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GLOSARIO 
ACCIDENTE: Acontecimiento no deseado que ocasione muerte, enfermedad, 
herida, daño u otra pérdida. 
ASPECTO AMBIENTAL: Elementos de las actividades, productos o servicios de 
una organización que pueden interactuar con el medio ambiente. 
CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumplen con 
los requisitos. 
DESEMPEÑO: Resultados medibles del sistema de gestión en seguridad 
industrial y salud ocupacional relativos al control de los riesgos de seguridad y 
salud ocupacional de la organización, basados en la política y los objetivos del 
sistema de gestión en seguridad industrial y salud ocupacional. 
DESEMPEÑO AMBIENTAL: Resultados medibles del sistema de gestión 
ambiental, relativos al control de los aspectos ambientales de la organización, 
basado en su política, objetivos y metas ambientales. 
INCIDENTE: Acontecimiento que ocasionó un accidente o tuvo el potencial para 
llevar a un accidente. 
ISO: Organización Internacional de normalización. 
ISO 9001: Especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad que 
pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones. Se centra en la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos 
del cliente. 
ISO 14001: Especifica los requisitos para un sistema de gestión ambiental, para 
hacer capaz a una organización de desarrollar e implantar una política y objetivos 
que tomen en cuenta los requisitos legales y la información acerca de los aspectos 
ambiéntales significativos. 
OHSAS — 18001: Especifica los requisitos para sistemas de gestión en seguridad 
y salud ocupacional para permitir a una organización controlar sus riesgos de 
seguridad y de salud profesional y mejorar su desempeño. 
GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
GESTIÓN DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
HIGIENE Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO: Condiciones y factores que afectan 
el bienestar de los empleados, de los trabajadores temporales, el personal que 
contrata, las visitas y cualquier otra persona en la empresa. 
IMPACTO AMBIENTAL: Cualquier cambio en el medio ambiente, sea adverso o 
benéfico, total o parcial como resultado de las actividades, productos o servicios 
de una organización. 
MEDIO AMBIENTE: Entorno en el que opera una organización, que incluye aire, 
agua, suelo, recursos naturales, flora, fauna, seres humanos y su interrelación. 
META AMBIENTAL: Requisito detalladote desempeño cuantificable siempre que 
sea posible, aplicable a la organización o a parte de ella, que surge de los 
objetivos ambientales y que se necesita que sea establecida y cumplida con el fin 
de lograr estos objetivos. 
OBJETIVO AMBIENTAL: Propósito ambiental global, surgida de la política 
ambiental, que una organización se propone lograr, y que se cuantifica cuando 
sea aplicable. 
PELIGRO: Fuente o situación con un potencial dañino en términos de herida a la 
persona o enfermedad, daño a la propiedad, daño al ambiente de trabajo, o a una 
combinación de éstos. 
POLITICA AMBIENTAL: Declaración por parte de la organización de sus 
intenciones y principios en relación con su desempeño ambiental global que le 
sirve de marco para la acción y para fijar sus objetivos y metas ambientales. 
POLITICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactuarán, las cuales transforman elementos de entrada en resultado. 
REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
RIESGOS: Combinación de la probabilidad y consecuencias de un acontecimiento 
peligroso que pueda ocurrir. 
SEGURIDAD: Condición de estar libre de un riesgo de daño inaceptable. 
SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
SISTEMA DE GESTIÓN: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos. 
SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL: Aquella parte del sistema de gestión global 
que incluye la estructura organizativa, las actividades de planificación, las 
responsabilidades, las prácticas, los procedimientos, los procesos y los recursos 
para desarrollar, implementar, realizar, revisar y mantener la política ambiental. 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: Es aquella parte del sistema de 
gestión de la organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los 
objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos 
de las partes interesadas. 
SISTEMA DE GESTIÓN EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: Parte del 
sistema de gestión general que facilita la gestión de los riesgos S & SO asociados 
con el negocio de la organización. Esto incluye la estructura de la organización, las 
actividades planificadas, responsabilidades, practicas, procedimientos, procesos y 
recursos para desarrollar, implantar, conseguir, revisar y mantener la política S & 
SO de la organización. 
SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL: Facilita el manejo de la calidad, los aspectos 
ambientales, los riesgos de seguridad y de salud asociados con el negocio de la 
organización, según sea el caso. Incluye la estructura organizacional, las 
actividades de planeación, las responsabilidades, las prácticas, los 
procedimientos, los procesos y los recursos para el desarrollo, implantación y 
mantenimiento de la política de la organización. 
INTRODUCCIÓN 
Decir que implementar sistemas de calidad, gestión ambiental y seguridad y salud 
ocupacional son necesarios para ser y permanecer entre los más competitivos es 
algo ya sabido y de lo cual mucho se ha escrito y hablado, lo importante es definir 
las estrategias y las tácticas para llevar a cabo cada uno de estos sistemas de 
gestión, así como también definir una esquema que permita gestionar estos de 
forma integral, logrando una mayor eficacia y eficiencia en los resultados finales 
esperados de cada sistema por separado. 
Todos los procesos, ya sean industriales o de servicios, conducen a asumir 
riesgos de calidad, ambiental y operativos altos, producto de muy variadas 
actividades de diferentes grados de probabilidad de ocurrencia y severidad. El 
implementar un Sistema de Gestión Integral, fundamentado en las tres normas 
internacionales universalmente reconocidas y aceptadas (ISO 9001:2000, ISO 
14001:2004 y OHSAS 18001:1999), proporciona una verdadera opción para 
instrumentar un excelente control de todas esas actividades e inclusive la 
posibilidad de ejecutar las correcciones necesarias, para controlar cualquier 
desviación que pudiera ocurrir. La transformación de una cultura reactiva en una 
eminentemente preventiva es totalmente posible y los sistemas de gestión integral 
son el factor clave del éxito. 
Debemos concebir a toda organización como un sistema complejo e integral 
formado por un grupo humano y una variedad de recursos físicos coordinados 
para la obtención de una finalidad común, para lo cual es fundamental considerar 
que toda organización está constituida por sistemas o subsistemas que 
interactúan entre si, pero que, a su vez, deben estar vinculados adecuadamente e 
interrelacionados activamente. Lo que propone la actual ISO 9000:2000 es que las 
organizaciones se acerquen cada vez más a una organización por procesos. Que 
definan un mapa de procesos de sus actividades teniendo en cuenta que, 
frecuentemente, la salida de un proceso supone ser la entrada de otro; esta norma 
esta diseñada para ser compatible con otras normas, comparte principios de 
sistemas de gestión con la ISO 14001:2004, paralelamente las OHSAS 18000 ha 
sido estructurada teniendo como modelo la ISO 14000, con la que tiene elementos 
conceptuales comunes. De tal manera que se sugiere que los aspectos comunes 
de las tres normas se deben implantar de forma compartida para evitar 
duplicidades innecesarias, ya que las normas internacionales no impiden sino por 
el contrario propende a que se lleve a cabo la integración de aspectos similares de 
cada sistema. 
En esta investigación se desarrollaran aspectos asociados al Diseño, Preparación 
y Redacción de una Guía Metodológica Genérica de un Sistema de Gestión 
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Integral en Calidad - Ambiental y Seguridad y Salud Ocupacional, que esta 
encaminado al proceso de mejora continua y el logro de objetivos y metas 
propuestos para cada uno de los sistemas, encadenados a la misión, visión y 
política de la empresa; para el cual nos basaremos en las NTC-ISO 9001:2001, 
NTC-ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999, desarrollando un esquema 
administrativo que le permita a cualquier tipo de organización su implementación y 
un notable ahorro de recursos y esfuerzos dados que estos sistemas tienen 
aspectos comunes. 
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1. FORMULACION DEL PROBLEMA 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Cada día que pasa las empresas implementan sistemas que les garanticen la 
satisfacción al cliente, la efectividad del trabajo, la alta calidad del producto, la 
salud laboral de sus colaboradores y el control de los impactos ambientales 
asociados, asegurando un desarrollo sostenible, en beneficio de la sociedad, el 
negocio y de sus clientes, lo que no hacen es implementarlo de manera 
simultanea e integrarlos, sino que la implementación de cada una de las normas 
se hace por separado, lo cual aumenta los costos de implementación, debido al 
tiempo que se invierte en cada proceso de manera aislada, tal como los costos de 
consultorías y eventualmente los costos de certificación. 
La creciente demanda de certificaciones institucionales han conllevado a las 
entidades a implementar cada uno de los Sistemas de Gestión existentes, pero 
esto ha ocasionado que se evidencien varios sistemas documentados, de dos a 
tres políticas y objetivos por empresa, varios representantes de la dirección por 
sistema, auditorias especificas por sistema, y un sin numero de documentos y/o 
registros, lo cual al final no genera los beneficios esperados. 
El no incorporar la gestión en Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional y 
Protección al Medio Ambiente, a la planificación estratégica de la organización, 
basada en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), facilitando el 
proceso de direccionamiento de la organización y hacer énfasis en el seguimiento 
del desempeño de los procesos y orientación al mejoramiento, sino se incorpora 
es posible que los sistemas implementados no arrojen los resultados esperados, 
frente a esta problemática las empresas de la región y el país deben hacer lo 
posible por integrar sus sistemas de gestión con el fin de alcanzar los beneficios 
esperados y al mismo tiempo obtener los beneficios adicionales que arroja el 
integrar estas normas como son el ahorro en costos, reducción en documentos y 
otros que ayuden a mejorar la gestión de la empresa. 
En un mercado globalizado, las empresas requieren cada vez más ventajas 
competitivas, así como hacer un uso eficiente de todos sus recursos. Un Sistema 
de Gestión integral puede ayudar a organizar y sistematizar los procesos para la 
gestión y la mejora continua de las organizaciones, y mas aun ahora que se 
acercan los tratados de libre comercio, donde le abrimos las puertas a mercados 
altamente competitivos y las empresas de la región y del país en general deben 
estar preparadas para enfrentar estos retos. 
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1.2 ANTECEDENTES 
Actualmente en Colombia se promueve en las empresas el desarrollo de sistemas 
de calidad, programas de protección ambiental, de desarrollo sostenible y manejo 
adecuado de los recursos naturales renovables, programas de seguridad y salud 
ocupacional, entre otros. 
La evolución en Colombia de cada uno de estos sistemas se viene dando por 
separado y son los sistemas de calidad los que mayor interés han generado en las 
empresas y por los cuales buscan su certificación la gran mayoría de las 
organizaciones, ya que fue la ISO 9000, una de las primeras normas 
internacionalmente aceptadas. Hoy en día nace un ligero interés, sobre todo en las 
grandes empresas por los sistemas de gestión ambiental, debido a la fuerte 
presión que están ejerciendo las grandes potencias a las empresas para poder 
establecer una relación comercial, lo cual ha obligado a adoptar sistemas de 
gestión ambiental como la IS014000 y reemplazar los programas de manejo 
ambiental por una norma que permita su certificación, pero muchos de estos 
sistemas de gestión no son integrados a la política en paralelo con los restantes 
aspectos del negocio 
Los denominados programas de seguridad y salud ocupacional han sido 
históricamente una actividad en el interior de las empresas, caracterizada por una 
visión limitada del riesgo, frecuentemente alejada de los parámetros estratégicos 
de las compañías y fuertemente influida por vertientes sociolaborales, su visión 
giraba alrededor del fenómeno del accidente de trabajo, sobre el cual se debía 
actuar, principalmente en aras de evitar responsabilidades legales; pero hoy en 
día existen normas aceptadas como las OHSAS 18000, que permiten una mejor 
gestión y que en Colombia han comenzado aplicar algunas empresas, pero aún de 
forma independiente a los demás sistemas. 
Por los antecedentes mencionados anteriormente, decidimos realizar un Guía 
Metodológica de un Sistema de Gestión Integral que agrupe las actividades de 
calidad, ambientales y de seguridad y salud ocupacional, con el fin de contribuir 
con las organizaciones a nivel regional y nacional generando un esquema que 
permita la gestión integrada de las tres normas, el cual favorecerá la 
implementación de estas y cuya meta fundamental es lograr eficiencia en todos los 
aspectos relacionados con la organización. 
En Colombia son pocas las empresas que cuentan con Sistemas de Gestión 
Integral basadas en las tres normas y en especial en la Costa Atlántica 
colombiana, donde son muy pocas las empresas certificadas y por lo tanto en 
menor proporción los que cuentan con Sistemas de Gestión Integral. 
19 
A continuación mencionamos algunas de las empresas radicadas en la costa, que 
cuentan con la certificación en los tres sistemas ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y 
OHSAS 18001:1999. 
LISTADO DE ALGUNAS 
CERTIFICADAS POR 
EMPRESAS RADICADAS EN LA COSTA 
LOS TRES SISTEMAS DE GESTIÓN 
EMPRESAS NORMAS ORGANISMO CERTIFFICADOR 
BAVARIA S.A. 
ISO 9001:2000 
ICONTEC ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
CENTRAGAS S.C.A. 
ISO 9001:2000 
ICONTEC ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
GASES DE BOYACÁ Y 
SANTANDER S.A. - GBS S.A. 
ISO 9001:2000 
ICONTEC ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
PROMIGAS S.A.E.S.P. 
ISO 9001:2000 
ICONTEC ISO 14001.2004 
OHSAS 18001:1999 
LÍQUIDO CARBÓNICO 
COLOMBIANA S.A. 
ISO 9001:2000 
ICONTEC ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
INDUSTRIAS DEL MAÍZ S.A. 
CORN PRODUCTS ANDINA 
ISO 9001:2000 
 
ICONTEC ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
ECOPETROL S.A 
ISO 9001:2000 
BVQI COLOMBIA LTDA ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
SOCIEDAD 
AEROPORTUARIA DE LA 
COSTA S.A. 
ISO 9001:2000 
BVQI COLOMBIA LTDA ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
SUMINISTROS Y SERVICIOS 
MINEROS DE COLOMBIA 
LTDA 
ISO 9001:2000 
 
BVQI COLOMBIA LTDA ISO 14001:2004 
OHSAS 18001:1999 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 
La llegada de una economía globalizada y la irrupción de competidores nuevos en 
el juego económico mundial hace caducar a las empresas no competitivas, y 
obliga a todas aquellas que quieran competir de ahora en adelante la adopción de 
Sistemas de Gestión en Calidad, Ambiental y Prevención de Riegos laborales, lo 
cuales deben ser interrelacionados para maximizar la eficacia y la eficiencia de la 
organización. 
Hoy en día los sistemas de gestión integral se han convertido en una de las 
herramientas que se han de tener en cuenta si se desea tener éxito y ser aun más 
competitivo. Como toda herramienta relevante requiere de sistemas que permitan 
su gestión y medición para mantenerla bajo un control estricto siguiendo un plan 
con metas y objetivos bien definidos, de tal forma que las empresas que lo 
apliquen marquen la diferencia respecto a la competencia. En un futuro tener 
sistemas de calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional en las empresas 
no será el hecho que marque la diferencia, la importancia radicara en la forma 
como se gestionan estos sistemas, diseñando una estructura que facilite la 
coordinación y un control ordenado y permanente sobre la totalidad de las 
actividades que se realizan, logrando productos y servicios más acorde con las 
exigencias del cliente. 
De ahí nace nuestro interés por desarrollar una Guía Metodológica Genérica de 
un Sistema de Gestión Integral en Calidad, Salud, Seguridad y Protección al 
Ambiente, que permita disponer de un instrumento objetivo para mejorar la gestión 
de las empresas, en un nivel que asegure condiciones básicas que permitan su 
inserción en la línea de la competitividad y establezcan capacidades para abordar 
niveles más avanzados de mejoramiento de la gestión, que facilite su 
incorporación paulatina en mercados altamente exigentes. 
Nosotros como investigadores y futuros profesionales, con este proyecto 
lograremos crear las bases y lineamientos para el surgimiento de nuevas ideas, 
que busquen mejorar la eficiencia de las empresas de la región y el país en 
general y sea la Universidad del Magdalena por medio de sus futuras 
generaciones quien propenda la ejecución de nuevos proyectos, contribuyendo de 
esta forma al desarrollo de nuestra sociedad e incrementar el nivel de 
competitividad de las empresas de la región y del país. 
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2. OBJETIVOS 
2.1 GENERAL 
Diseñar, preparar y redactar una Guía Metodológica Genérica de un Sistema de 
Gestión Integral en Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud Ocupacional, con el fin de 
documentar a las organizaciones sobre el uso integral de las normas de gestión, 
teniendo en cuenta los requisitos de las normas. Para esta investigación nos 
basaremos en las normas ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999. 
2.2. ESPECÍFICOS 
Definir los principios por los cuales se rige cada una de las normas. 
Derivar de los requisitos de cada norma la metodología a seguir para 
estandarización y documentación para el Sistema de Gestión en Calidad, 
Ambiental y Seguridad y Salud Ocupacional. 
Identificar los factores comunes y la interacción entre las normas. 
Diseñar la metodología de implantación y estructura del modelo para el 
Sistema Integrado de Gestión. 
Buscar la consolidación una política integrada de Calidad, Salud, Seguridad y 
Protección al Ambiente, orientada a los lineamientos corporativos de las 
empresas. 
Definir por concepto de dominancia las herramientas estadísticas básicas 
aplicables en el Sistema de Gestión Integral en Calidad, Ambiental y Seguridad 
y Salud Ocupacional. 
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3. ALCANCES Y LIMITACIONES 
Esta investigación se llevará a cabo durante el año 2006-2007, tomando como 
base la normativa existente para los Sistemas de Gestión 
La propuesta se centra en el desarrollo de una Guía Metodológica Genérica de un 
Sistema de Gestión Integral en Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud 
Ocupacional dirigido a las pequeñas, medianas y grandes empresas de la región 
caribe y el país. 
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MARCO DE REFERENCIA 
4.1 MARCO TEORICO CONCEPTUAL 
4.1.1 Sistema de Gestión Integrados' 
4.1.1.1 Concepto de sistema. 
Tomamos el concepto de sistema que lo define como un todo unitario, organizado, 
compuesto por dos o más partes y delineado por los límites identificables 
expresamente de un entorno o de un sistema. En la gestión se lo define como el 
conjunto de elementos mutuamente relacionados o que actúen entre sí. Cada 
sistema se encuentra delineado por los límites que lo separan o lo interrelacionan 
con los restantes. A su vez toda organización está constituida por varios sistemas 
individuales que interactúan mutuamente, la adecuada interrelación de los 
diversos sistemas hará que cada organización particular cumpla eficazmente con 
la misión para la cual se concibió. 
Cuando se constituye un sistema existen tres opciones: 
Dejar que el sistema opere por sí solo y no prever las fallas que pueda 
llegar a tener. 
Dejar que el sistema opere por sí solo y prever las fallas que pueda llegar a 
tener. 
Ajustarlo y adaptarlo constantemente, autosostenido. 
La tercera opción es la que se ha seleccionado en los modelos de gestión 
aplicables en el marco de las normas ISO de la familia 9000, de la familia 14000 y 
de las normas OSHAS 18000. En el caso de los sistemas integrados de gestión la 
meta fundamental es lograr eficiencia en todos los aspectos relacionados con la 
organización. 
4.1.1.2 Aspectos comunes a los diferentes sistemas. 
Todos los sistemas a los que se hará referencia tienen una serie de aspectos en 
común que son aquellos que permiten estudiarlos en forma uniforme y que 
permiten integrarlos a los efectos de su gestión. 
www.atisae.com/calid.htm ATISAE, Gestión de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente. Autores Varios. 
2006 
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Estos aspectos son, entre otros: 
Establecer una política. 
Fijar objetivos definir responsabilidades y autoridades. 
Efectuar la documentación de los procesos, actividades o tareas a realizar y 
mantener dicha documentación controlada. 
Planificar las actividades y tareas a llevar a cabo para lograr los objetivos 
establecer procesos clave. 
Efectuar mediciones y seguimiento o monitoreo de procesos, actividades y 
tareas, llevar registros como evidencia de las actividades ejecutadas y 
controlar la gestión de los mismos. 
Tomar precauciones para controlar aquellos resultados o procesos que no 
satisfacen las especificaciones. 
Tener prevista la toma de acciones correctivas y preventivas cuando alguna 
situación no funciona de acuerdo a lo planificado. 
Efectuar la evaluación del desempeño del sistema a través de auditorias. 
Revisar el sistema en forma periódica por parte de la dirección. 
4.1.1.3 La organización como un sistema. 
En tal sentido una organización es un sistema complejo e integral, de tipo 
intencional o finalístico, cultural o creado y como tal intenta dar, constructivamente, 
respuesta a las demandas cambiantes (manifestadas en forma explícita o 
implícita) del medio en el cual se inserta. El documento ISO 9000:2000 define 
organización como "conjunto de personas e instalaciones con una disposición 
determinada de responsabilidades, autoridades y relaciones", dicho en la forma 
más breve y general posible, una organización es un grupo de gente coordinada 
para la obtención de un fin común, finalista. 
Establecida la finalidad es necesario conocer la realidad y analizarla, de modo que 
se requiere establecer la secuencia de acciones posteriores. Para ello es 
necesario comprender qué principios rigen los elementos interactuantes, con qué 
elementos se cuenta y cómo se estructuran dichos elementos. 
El secreto de cualquier organización es actuar y prever las acciones futuras, 
entendiendo que el sistema de gestión integrado se va consolidando a medida que 
se avanza en su implantación 
4.1.1.4 Estructura de los sistemas de gestión. 
El documento ISO 9000:2000 define sistema de gestión como "sistema para 
establecer la política y los objetivos y para el logro de dichos objetivos". Por ello 
los sistemas de gestión, sea en forma individual o integrada, deben estructurarse y 
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adaptarse al tipo y las características de cada organización, tomando en 
consideración particularmente los elementos que sean apropiados para su 
estructuración. 
Para ello se debe definir claramente: 
La estructura organizativa (incluyendo funciones, responsabilidades, líneas 
de autoridad y de comunicación). 
Los resultados deseables que se pretende lograr. 
Los procesos que se llevan a cabo para cumplir con la finalidad. 
Los procedimientos mediante los cuales se ejecuta las actividades y las 
tareas. 
los recursos con los cuales se dispone. 
Los sistemas de gestión se aplican en el marco de todas las actividades que se 
ejecutan en la organización y son validos solo si cada uno de ellos interactúa con 
los demás armónicamente. 
La estructura de los sistemas de gestión debe ser tal que sea factible realizar una 
coordinación y un control ordenado y permanente sobre la totalidad de las 
actividades que se realizan. 
4.1.1.5 Principios comunes 
Estos principios son: 
La cultura empresarial. La identificación de una forma de ser de la empresa, 
que se manifiesta en las formas de actuación ante los problemas y 
oportunidades de gestión y adaptación a los cambios y requerimientos de 
orden exterior e interior, que son interiorizados en forma de creencias y 
modos colectivos que se trasmiten y se enseñan a los nuevos miembros 
como una manera de pensar, vivir y actuar. 
Organización enfocada a las partes interesadas, que se convierten en una 
finalidad básica. Por ello las organizaciones se integran de diversas formas 
con las partes interesadas y, en consecuencia, deben cumplir con los 
requisitos de las mismas. 
Involucramiento de la gente. La gente es la esencia de una organización y 
su involucramíento completo permite el uso de sus competencias y de su 
experiencia para el beneficio de la organización. 
Liderazgo. Como resultado de lo anterior dentro de la organización la 
dirección de la misma debe crear las condiciones para hacer que la gente 
participe activamente en el logro de los objetivos de la organización. 
Enfoque basado en procesos. Todos los resultados deseados se logran 
más eficientemente cuando los recursos y las actividades de la 
organización se estructuran, se gestionan y se conducen como procesos. 
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Aplicación de la concepción de sistemas a la gestión. Consiste en la 
identificación la comprensión y la gestión de una red de procesos 
interrelacionados para maximizar la eficacia y la eficiencia de la 
organización. 
Mejora continua. El mejoramiento continuo de su desempeño global es un 
objetivo permanente de todas las organizaciones. 
Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones. Las decisiones 
y las acciones debelan basarse en el análisis de los resultados, de los datos 
para lograr una optimización de la información que permite tomar 
decisiones con el menor nivel de incertidumbre. 
Relaciones mutuamente beneficiosas con los asociados. Las relaciones 
muy beneficiosas con los asociados deberán establecerse para resaltar la 
ventaja competitiva de todas las partes interesadas. 
4.1.1.6 Operatividad de los sistemas de gestión 
Los sistemas de gestión adaptados al tipo particular de organización, deben 
operar de tal manera que se dé la confianza apropiada que: 
Sean bien comprendidos por la totalidad de los protagonista. 
Operen en forma eficaz. 
Los resultados satisfacen las expectativas de las partes interesadas. 
Se enfatiza las acciones preventivas ante cualquier clase de problemas. 
4.1.1.7 Relación partes interesadas 
Los sistemas de gestión poseen dos aspectos interrelacionados: 
Los intereses y necesidades de la organización. Para la organización existe una 
necesidad de alcanzar y mantener los resultados deseados a un costo óptimo, 
eficiencia. Este logro se relaciona con una utilización planificada y 
subsecuentemente eficiente de sus recursos. 
Las expectativas de las partes interesadas. Para las partes interesadas existe 
una necesidad de confiar en la capacidad de la organización tanto para brindar 
como para mantener los resultados deseados. 
Cualquier sistema de gestión de una organización está diseñado esencialmente 
para satisfacer las necesidades internas de gestión de la propia organización. Por 
tanto, es más amplío que lo fijado por los requisitos de las partes interesadas 
vinculadas con la organización. 
Por lo tanto, los sistemas de gestión están influidos por: 
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Los objetivos de la organización, 
Los procesos que realiza, 
La metodología que emplea para la ejecución de los procesos, 
Los resultados que se espera, 
Las relaciones que mantiene con todas las partes interesadas, 
La influencia que tiene el medio psicosocial y el físico sobre sus actividades. 
Por consiguiente, un sistema integrado de gestión varía de una organización a 
otra. Por ello en el sistema integrado de gestión es necesario identificar todas las 
acciones que deben ejecutarse, asignar responsabilidades en forma clara y 
establecer las interrelaciones de cooperación entre sectores. De este modo se 
favorece la creación de mecanismos para integrar todas las funciones de la 
organización a la finalidad establecida. 
4.1.1.8 La gestión por procesos. 
Un proceso es la secuencia de actividades orientadas a generar un valor añadido 
sobre una entrada, consumiendo unos recursos para obtener un resultado 
conforme a los requerimientos del cliente (interno o externo). La gestión por 
procesos se centra en la identificación, control y mejora de estos procesos, que 
son los que realmente añaden valor al cliente. 
La estructura de organización más extendida en las empresas y en nuestro país 
es la organización funcional, por departamentos, con varios niveles jerárquicos. 
Esta estructura surge fruto de la generalización de la división del trabajo, para 
coordinar los puestos de trabajo, cada uno especializado en una tarea. 
En un entorno con demanda predecible y creciente este tipo de estructura 
funciona relativamente bien. Pero en un entorno turbulento y que cambia 
rápidamente la burocracia de control de tareas se convierte en un estorbo, 
retrasando la reacción ante los cambios y aumentando el coste del producto. 
El cliente no está interesado en nuestro sistema burocrático interno de control; lo 
que busca y lo que valora (y por lo que paga) es el producto o servicio, con 
determinadas características (calidad, plazo, prestaciones, etc.). La gestión por 
procesos contrariamente se centra en la administración del conjunto de 
actividades enlazadas que generan el producto o servicio, para aislar y tratar por 
separado aquellas operaciones que no añaden valor para el cliente. 
La gestión por procesos debe: 
Analizar las ineficiencias de la organización funcional para mejorar la 
competitividad de la Empresa. 
Identificar los procesos que proporcionan una ventaja competitiva y los 
relaciona con el valor que percibe el cliente. 
28 
Establecer un sistema de control para reducir la variabilidad de resultados. 
Establecer indicadores de funcionamiento y objetivos para dirigir la mejora 
de los procesos, según el ciclo PDCA de Deming (Planificar, Hacer, 
Comprobar y Actuar). 
La orientación a la gestión por procesos supone un cambio de actitud y mentalidad 
importante. En lugar de pensar cómo hacer mejor lo que hacemos, debe 
reflexionarse por qué y para quién lo hacemos Implica una evolución hacia el 
trabajo en equipos orientados a los procesos integrados, con mayor grado de 
autonomía. 
4.1.1.9 Estructura del sistema de gestión integrado. 
La teoría organizacional moderna define al análisis de sistemas como la manera 
más adecuada de estudiar las organizaciones, utilizando como herramientas para 
dicho estudio una base analítica conceptual caracterizado por la confianza en la 
observación de los hechos y la naturaleza síntetizadora e integradora. 
A su vez, tal como se ha dicho, toda organización está compuesta por varios 
subsistemas interdependientes, formulados o no, que se asocian entre sí en un 
único gran sistema. Pero para ello la organización debe seleccionar un estilo de 
gestión que le sea útil, para llevar adelante todos los subsistemas que la 
constituyen. De este modo si bien existen estándares, reglas y demás cada 
organización es peculiar en su organización, implantación y desarrollo por lo que 
en ultima instancia no existen sistemas sino organizaciones. 
Algunos de los sistemas pueden ser considerados como cerrados en cuanto 
tienen escasa relación con el medio en el cual asientan o con el gran sistema, lo 
que puede ser una aproximación útil para la simulación. Otros sistemas pueden 
ser considerados como abiertos, en cuanto son modificables fácilmente de 
acuerdo con cambios que ocurren en el medio o en el gran sistema. Pero en 
última instancia básicamente existe un grado de intercambio mayor o menor de 
materia, energía, etc., con el medio que siempre debemos considerar. 
La teoría de sistemas es una herramienta que ha permitido la integración de los 
conocimientos provenientes de diversas áreas para facilitar la comprensión de 
fenómenos que presentan un alto grado de complejidad. Dentro de las que se 
pueden distinguir varías categorías o niveles jerárquicos de sistemas como: 
El nivel de la organización en el cual se incluye sistemas estáticos que 
tienen establecidos ciertos marcos de referencia. 
El nivel de las funciones principales en el cual se incluye sistemas 
dinámicos que tienen objetivos generales definidos. 
29 
El nivel de las actividades en el cual se incluye sistemas dinámicos que 
tienen objetivos específicos claramente establecidos. 
El nivel de las tareas en el cual se incluye sistemas dinámicos que tienen 
objetivos específicos fácilmente mensurables. 
El nivel de la sociedad, por ejemplo la comunidad en la cual se incluye 
sistemas dinámicos que tienen expectativas diversas. 
El nivel de los individuos que tienen conciencia y habilidades tanto para 
ejecutar acciones como para tomar decisiones. 
Paralelamente, la estructura de cualquier sistema debe ser tal que sea factible 
realizar un control ordenado y permanente sobre la totalidad de las actividades 
que afectan los resultados así como medir la eficacia del desempeño del mismo. 
Dentro de la gestión general de cualquier organización, se debe establecer 
claramente la estructura de cada uno de los sistemas de gestión particulares y 
subsecuentemente del sistema integrado. Esto incluye definir claramente la 
estructura organizativa, como ser procesos a llevar a cabo, procedimientos 
mediante los cuales se ejecuta las actividades y las tareas, así como establecer 
los recursos de los cuales se dispone. 
Las diversas partes del sistema de gestión de una organización deben integrarse 
en un sistema de gestión único, coherente y unificado que utilice elementos 
comunes. Esto facilita la planificación, la asignación de recursos, el 
establecimiento de objetivos complementarios y la evaluación de la eficacia. La 
integración es una forma eficaz de ahorrar costos, mejorar la comunicación dentro 
de la misma empresa y obtener una mayor integración en la estrategia de la 
empresa. 
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5. GESTIÓN DE LA CALIDAD 
5.1 INTRODUCCIÓN 
Toda organización es un sistema complejo integral formado por un grupo humano 
y una variedad de recursos físicos coordinados para la obtención de una finalidad 
establecida en el tiempo y dar respuestas a las demandas cambiantes del medio 
en el cual se inserta. 
Las organizaciones a menudo fallan al no comprender que su efectividad puede 
mejorar drásticamente si los procesos que soportan su operación están bien 
gestionados y automatizados. Ante esta situación se propone el desarrollo de un 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
Dicho sistema integral no implica cambiar la estructura, sino tener una nueva 
visión a través de un proceso de interiorización e incorporación de pautas y 
conductas de gestión de calidad. 
Para ello es necesario conocer la realidad y analizarla, de modo de establecer la 
secuencia de acciones posteriores; comprender qué principios rigen los elementos 
que interactúan, con qué recursos se cuenta y cómo se estructuran. 
La estructura de los sistemas de gestión debe ser tal que sea factible realizar una 
coordinación y un control ordenado y permanente sobre la totalidad de las 
actividades que se realizan. 
El Sistema de Gestión de la Calidad actuará a través de una red extendida dentro 
de los distintos sectores de la organización para mejorar la Calidad, cumpliendo el 
ciclo de Deming de planear, hacer, verificar y actuar. 
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 
estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de 
gestión de la calidad en una organización están influenciados por diferentes 
necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos 
empleados, fortalecimiento del mercado y el tamaño y estructura de la 
organización. 
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5.2 GENERALIDADES 
Debido a todas las responsabilidades que se desprenden de la norma ISO 
9001:2000, las organizaciones suelen experimentar una mayor implicación de la 
alta dirección en relación con el Sistema de Gestión de Calidad. Implementado 
como una decisión estratégica, cuya finalidad es asegurar la satisfacción del 
cliente, para esto las organizaciones deben producir y mejorar de forma continua, 
productos y servicios adecuados y fiables que satisfagan o excedan los 
requerimientos establecidos por el cliente y las administraciones. 
5.3 PRINCIPIOS BASICOS DE LA POLÍTICA DE CALIDAD 
Para el cumplimiento de su compromiso, se deberían aplicar los siguientes 
principios: 
Integrar la Gestión de Calidad en la estrategia corporativa de la Compañía, que 
utilice criterios documentados en los procesos de planificación y toma de 
decisiones. 
La Eficiencia debe aumentar la competitividad de la organización, su beneficio 
y mejorar su actitud y su impacto social. El cambio que está viviendo la gestión 
de la calidad, como factor de competitividad organizacional y el logro de una 
rentabilidad, cobra una importancia aún mayor en un momento de 
incertidumbre como el actual. 
Control. El desarrollo de una red de control de la calidad, que tenga como base 
el monitoreo continuo, mediante el control estadístico de procesos e 
informatización y centralización de los datos de control. 
Utilizar racionalmente los recursos, mediante la aplicación de programas de 
mejora continua y el establecimiento de objetivos y metas, haciendo 
actividades cada día más adecuadas con el entorno. 
Mantener un control permanente del cumplimiento normativo y reglamentario, 
así como la revisión periódica de tareas o actividades, comunicando los 
resultados obtenidos. 
Asumir el compromiso de la mejora continua. Formar a los trabajadores para 
que el desarrollo de sus actividades se realice con la capacidad necesaria para 
afrontar con garantía, los cada vez más complejos requerimientos normativos 
en materia de calidad. 
Desde el punto de vista institucional el Sistema de Gestión de Calidad implica el 
compromiso de la dirección de la Organización. Por lo tanto la responsabilidad 
global del proceso de gestión ante el conjunto de la estructura de la Organización. 
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5.4 METODOLOGÍA ESTRATÉGICA DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 
Los sistemas de gestión de calidad responden a las necesidades para el 
desarrollo estratégico y mejora de la competitividad de las empresas, a partir de 
un Sistema de Gestión que haga posible desarrollar la Política y los objetivos de 
Calidad en términos de: 
Prevenir las fallas y las no conformidades. 
Cumplir la legislación y la reglamentación aplicable a los procesos en el 
ámbito de la calidad. 
Mejorar el desempeño de la organización, en plena alineación y armonía con 
el despliegue de las directrices de orientación estratégica del negocio. 
Se debe destacar la importancia de desarrollar una metodología de Sensibilización 
del sistema de gestión, desde el inicio de su consecución, concientizando al 
cliente interno la importancia del sistema; esto se logra a través de la participación 
activa del personal en cada una de las reuniones realizadas para la estructuración 
del sistema de gestión, informado las ventajas que traerá consigo trabajar con 
calidad y el poder demostrarla, como un aumento en la productividad y eficiencia, 
reducción de gastos, mejora en el nivel de comunicación y de satisfacción de los 
trabajadores, mayor competitividad y aumento de las oportunidades de venta, 
entre otras. 
5.5 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Cuando una empresa esta funcionado y decide implantar un Sistema de Gestión 
de calidad, es señal de que la empresa tiene el propósito de permanecer y crecer 
en el mercado, ser competitiva, proteger los intereses de los accionistas, cuidar 
la fuente de trabajo y mejorar la calidad de vida de su personal. 
Implantar sistemas de gestión de calidad tiene como objetivo principal que las 
empresas desarrollen sistemáticamente, productos, bienes y servicios de mejor 
calidad y cumplan con las necesidades y deseos de los clientes. Para esto se 
requiere de un sistema que una la misión de la empresa y el esfuerzo de cada 
área en una sinergia de resultados hacia la competitividad, desarrollando 
procesos y procedimientos ágiles y comprensibles para todos los involucrados, 
pasando por las etapas de diseño, materias primas, fabricación, distribución, 
entrega y satisfacción del cliente. 
El objetivo de todo grupo de trabajo debe ser implantar un sistema de calidad 
adecuado y aplicable a las características de la empresa; cuya base es conocer 
33 
profundamente las características y necesidades de esta y los deseos y 
pretensiones de sus clientes actuales y potenciales. 
Es necesario que todos los elementos del Sistema de calidad se estructuren de 
tal forma que permitan el control y aseguramiento de todos los procesos 
involucrados con la calidad. El sistema de gestión de calidad consiste en reunir 
todas las actividades y funciones teniendo en cuenta que ninguna de ellas esté 
subordinada a las otras y que cada una se planee, controle y ejecute de un modo 
formal y sistemático. 
Se requiere que los directivos y hombres clave responsables de implantar el 
sistema de gestión de calidad, comprendan que las empresas se forman por un 
conjunto de elementos interdependientes e interconectados que buscan un 
mismo objetivo, además ver la empresa, como un ente dinámico que se 
retroalimenta del interior y del exterior y que tiene interacciones e 
interdependencias con los diferentes actores relacionados con la empresa. 
(Proveedores, instituciones de crédito, clientes, personal, etc.). 
Para tener éxito en la implantación de un modelo de calidad se requiere que los 
directivos comprendan la necesidad de fomentar los siguientes conceptos en la 
empresa: 
Establecer una cultura de calidad en la empresa. 
Establecer la atención centrada en el cliente creando el máximo valor. 
Inculcar en todos la premisa de hacerlo bien, a la primera vez y siempre. 
Crear constancia y ser perseverante con el propósito de mejorar los 
productos y servicios. 
Realizar propuestas de innovación para mejorar la efectividad de la cadena 
de valor. 
Establecer que los procesos, los métodos y sistemas deben estar sujetos a 
ciclos de mejora continua. 
Establecer un programa para el diseño e implantación de los procesos y 
sistemas que integran el modelo de calidad. 
Contribuir con la sociedad promoviendo los valores de calidad y generando 
un compromiso con el bienestar de la sociedad y con la conservación del 
medio ambiente. 
Lo que se debe buscar es crear una cultura de calidad para que la mejora se 
vuelva automáticamente continua. 
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5.5.1 Principios generales de un sistema de gestión de la calidad 
De acuerdo como lo establece la norma ISO 9001:2000, para conducir y operar 
una organización de manera exitosa se requiere que esta se dirija y controle en 
forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y 
manteniendo un sistema de gestión que este diseñado para mejorar 
continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de 
todas las partes interesadas. 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 
utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una 
mejora en el desempeño, para lo cual definimos los principios y su desarrollo 
dentro de una organización, incluyendo las acciones que esta deba acometer y los 
beneficios a obtener. 
Enfoque al cliente: este principio establece que las organizaciones 
dependen de sus clientes y deben conocer sus expectativas actuales y 
futuras, y esforzarse por estar al nivel de estas expectativas. Esto implica, 
entre otras actuaciones, que las organizaciones deberán preocuparse por la 
comunicación interna de dichas expectativas, y utilizar medidas para 
generar la satisfacción del cliente. 
Liderazgo: establece que la dirección de la empresa debe ejercer el 
liderazgo dentro de la organización, y fijar objetivos y metas mediante el 
desarrollo de estrategias en las que involucre de manera efectiva todo el 
personal. 
Participación del personal: considera al personal como la esencia de la 
organización. La importancia de los recursos humanos de la empresa, 
contemplando los aspectos relativos a la motivación, comunicación y 
participación del personal, y definiendo una política que integre al personal 
y de respuestas a sus expectativas, debe ser puesta de manifiesto para el 
cumplimiento de este principio. 
Enfoque basado en procesos: establece la necesidad de que las empresas 
identifiquen cuales son sus procesos para tener un funcionamiento eficaz. 
Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir 
que los elementos de entrada se conviertan en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 
constituye directamente el elemento de entrada de otro proceso. 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto 
con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión, 
puede denominarse como "enfoque basado en procesos". 
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Enfoque de sistemas para la gestión: establece la utilidad de identificar, 
entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para mejorar 
la eficacia y la eficiencia del sistema. Para ello la organización debe 
comprender e identificar cuales son sus procesos, como interactúan entre 
estos, establecer como se hace un seguimiento efectivo y determinar las 
mediciones precisas. 
Mejora continua: establece que la organización debe promover el uso de 
enfoques creativos e innovadores para los procesos de mejora, de manera 
que la mejora continua sea un objetivo permanente de la organización. 
Debe definirse un modelo de mejora continua que integre estos cuatro 
pilares, que a su vez componen su estructura: 
Responsabilidad de la dirección 
Gestión de los recursos. 
Realización del producto 
Medición, análisis y mejora 
El modelo propone que la organización defina unas políticas y objetivos, 
que se planifiquen los recursos necesarios y desarrollen los procesos de 
acuerdo con lo planificado, que se analicen y midan los resultados 
obtenidos en relación a las políticas, objetivos y requisitos del producto y del 
cliente y que se informe a la dirección de los resultados, desencadenando el 
proceso de toma de acciones y mejoras. Todo ello tendrá como 
consecuencia lógica una mayor satisfacción de los clientes a la par de una 
mejora continua en los procesos y en los resultados. 
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: se recalca la 
importancia que las organizaciones deben dar a la información y al análisis 
de los datos para la toma efectiva de decisiones. Por este motivo el sistema 
debe proporcionar los datos necesarios, entre otros, sobre productos, 
procesos y satisfacción de clientes, para poder disponer de resultados 
objetivos como punto de partida y para la toma de decisiones realistas 
dentro de la organización. 
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: establece que las 
organizaciones deben ser concientes de la interdependencia con sus 
suministradores, y crear unas relaciones mutuamente beneficiosas 
fundamentadas en el mutuo conocimiento y en la capacidad conjunta de 
crear valor. 
5.5.2 Objeto del sistema de gestión de la calidad 
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La norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para un sistema de gestión de 
calidad, cuando la organización: 
Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente 
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios 
aplicables. 
Aspira aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz 
del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el 
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los 
reglamentarios aplicables. 
5.5.3 Beneficios de un sistema de gestión de la calidad 
Resulta de gran utilidad establecer cuales son los beneficios de mayor 
preponderancia en una empresa con un SGC adecuadamente implantado. El 
análisis necesario para identificar los beneficios asociados a la adecuada 
implantación de un SGC, puede realizarse considerando dos puntos de vista de 
distinto orden: uno externo a la empresa y otro interno. 
Beneficios Externos: 
Mejoramiento de la imagen empresaria, proveniente de sumar al 
prestigio actual de la organización la consideración que proporciona 
demostrar que la satisfacción del cliente es la principal preocupación 
de la empresa. 
Refuerzo de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, de 
acuerdo a la capacidad que tiene la empresa para suministrar en forma 
consistente los productos y/o servicios acordados. 
Apertura de nuevos mercados, en virtud de alcanzar las características 
requeridas por grandes clientes, que establecen como requisito en 
muchas ocasiones poseer un sistema de gestión de la calidad según 
ISO 9001:2000 implantado y certificado. 
Meloramiento de la posición competitiva, expresado en aumento de 
ingresos y de participación de mercado. 
Aumento de la fidelidad de clientes, a través de la reiteración de 
negocios y referencia o recomendación de la empresa. 
Beneficios Internos: 
a) Aumento de la productividad, originada por mejoras en los procesos 
internos, que surgen cuando todos los componentes de una empresa 
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no sólo saben lo que tienen que hacer sino que además se encuentran 
orientados a hacerlo hacia un mayor aprovechamiento económico. 
Mejoramiento de la organización interna, lograda a través de una 
comunicación más fluida, con responsabilidades y objetivos 
establecidos. 
Incremento de la rentabilidad, como consecuencia directa de disminuir 
los costos de producción de productos y servicios, a partir de menores 
costos por reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales, 
y de minimizar los tiempos de ciclos de trabajo, mediante el uso eficaz 
y eficiente de los recursos. 
Orientación hacia la mejora continua, que permite identificar nuevas 
oportunidades para mejorar los objetivos ya alcanzados. 
Mayor capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades 
cambiantes del mercado.  
Mejoramiento en la motivación y el trabajo en equipo del personal,  que 
resultan los factores determinantes para un eficiente esfuerzo colectivo 
de la empresa, destinado a alcanzar las metas y objetivos de la 
organización. 
Mayor habilidad para crear valor, tanto para la empresa como para sus 
proveedores y socios estratégicos. 
La aplicación de los principios de un SGC no sólo proporciona los beneficios 
directos ya citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la 
gestión de costos y riesgos, consideraciones éstas que tienen gran importancia 
para la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras partes 
interesadas. 
5.5.4 Implantación de un sistema de gestión de la calidad 
La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad 
inevitable para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestión de la 
calidad basados en las normas ISO 9001:2000, que reflejan el consenso 
internacional en este tema, han cobrado una gran popularidad, y muchas 
organizaciones se han decidido a tomar el camino de implantarlo. 
El sistema de gestión de la calidad tiene su soporte en el sistema documental, por 
lo que éste tiene una importancia vital en el logro de la calidad, que no es más que 
la satisfacción de las necesidades de los clientes. 
Existen diversas metodologías para la implementación de sistemas de gestión de 
la calidad, y en todas, sus autores coinciden en considerar la elaboración de la 
documentación como una etapa importante, pero no se trata con profundidad el 
tema de cómo lograr el funcionamiento eficaz del sistema documental y qué 
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procesos implica, pero existe una tendencia a reducir el enfoque de esta cuestión 
a ofrecer algunos consejos para la elaboración de documentos (fundamentalmente 
del Manual de Calidad y los procedimientos), cuando no se trata sólo de 
confeccionarlos sino de garantizar que el sistema documental funcione como tal y 
pase a ser una herramienta eficaz para la administración de los procesos. 
Por lo tanto uno de sus objetivos es ofrecer una metodología para implementar un 
sistema documental que cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, y 
pueda ser aplicada por los especialistas de calidad de cualquier organización que 
se enfrente a la compleja tarea de establecer un sistema de gestión de la calidad. 
5.6 DOCUMENTACIÓN REQUERIDA EN LA IMPLEMENTACIÓN DE LA 
NORMA ISO 9001:2000 
Determinar los tipos de documentos que deben existir en la organización para 
garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas, es una 
de las etapas más importantes que se lleva acabo para implementar un sistema de 
gestión de calidad, para esto se debemos:2 
1. Estudiar en las normas ISO 9000 los elementos de la documentación 
aplicables a la organización. 
La versión del año 2000 de las normas ISO 9001 dan la posibilidad de aplicar el 
sentido común y decidir de acuerdo con las características de la organización en 
cuanto a tamaño, tipo de actividad que realiza, complejidad de los procesos y sus 
interacciones, y la competencia del personal, la extensión de la documentación del 
sistema de gestión de la calidad. No obstante exigen la existencia de los 
siguientes documentos: 
Declaraciones documentadas de una política de calidad y objetivos de la 
calidad. 
Manual de Calidad. 
Procedimientos documentados para: 
Control de documentos. 
Control de los registros de calidad. 
Auditorias internas. 
Control de productos no conformes. 
Acciones correctivas. 
Acciones preventivas. 
2 Juran, J. M.; Gryna, Frank M. "Planificación y análisis de la calidad". Editorial Reverté, España, 1981. 
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Los documentos requeridos por la organización para asegurar el control, 
funcionamiento y planificación efectivos de sus procesos. 
Registros para: 
Revisiones efectuadas por la dirección al sistema de gestión de la calidad 
Educación, formación, habilidades y experiencia del personal. 
Procesos de realización del producto y cumplimiento de los requisitos del 
producto. 
Revisión de los requisitos relacionados con el producto. 
Elementos de entrada del diseño y desarrollo. 
Resultados de la verificación del diseño y desarrollo. 
Resultados de la validación del diseño y desarrollo. 
Control de cambios del diseño y desarrollo. 
Evaluación de proveedores. 
Control de los equipos de medición y seguimiento cuando no existen 
patrones nacionales o internacionales. 
Resultados de la verificación y calibración de los instrumentos de medición. 
Auditorias internas. 
Autoridad responsable de la puesta en uso del producto. 
Tratamiento de las no conformidades. 
Acciones correctivas. 
Acciones preventivas. 
Estudiar las regulaciones específicas del sector en que se desenvuelve la 
organización para determinar los documentos que deben responder al 
cumplimiento de estos requisitos legales. 
Cada sector establece determinadas regulaciones que deben ser cumplidas para 
garantizar la uniformidad de los productos y servicios que oferten sus 
organizaciones y el cumplimiento de los requisitos legales que impone el estado 
como representante de los intereses de la sociedad en su conjunto. Podemos citar 
por ejemplo en el sector farmacéutico las Buenas Prácticas de Producción 
Farmacéutica, en el sector de la Salud, las Buenas Prácticas de Laboratorio 
Clínico, en el sector del software las normas ISO SPICE y el modelo de evaluación 
CMM, entre otros. Es por ello que la documentación del sistema de calidad debe 
armonizar los requisitos de las ISO que son genéricos, con los requisitos 
específicos del sector en que se desenvuelve la organización. 
Determinar los tipos de documentos que deben existir y sus requisitos. 
Con los resultados de las tareas anteriores se deben decidir cuáles son los tipos 
de documentos que deben existir en la organización para cumplir con los 
requisitos de las normas ISO 9001:2000 y de las regulaciones propias del sector. 
Así tenemos que usualmente las organizaciones tendrán que contar con: 
Manual de Calidad 
Manuales de Procedimientos 
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Procedimientos generales y específicos 
Registros 
Planes de Calidad 
Especificaciones 
Además podrán existir otros documentos como: 
Planes de inspección y ensayo. 
Expedientes maestros de los productos 
Informes 
Planos 
Dibujos, esquemas 
Etiquetas 
Certificados 
Reglamentos 
Facturas 
Tarjetas de almacenamiento 
Modelos 
Instrucciones 
Estos documentos pueden ser útiles para obtener los resultados que la 
organización desea en materia de gestión de la calidad. 
5.6.1 Manual de Calidad 
5.6.1.1. Directrices generales para la elaboración de un manual de calidad 
La norma NTC-ISO 9001:2000 tiene como requisito que las organizaciones deben 
establecer y mantener un manual de calidad3, por lo tanto esta guía incluye 
requisitos para los sistemas de calidad que se puedan utilizar para lograr la 
interpretación común, el desarrollo, la implementación y la aplicación de la gestión 
y el aseguramiento de la calidad. 
3 NTC-ISO 9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos 
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La norma ISO 9000 define un manual de calidad como un documento que 
especifica el sistema de gestión de la calidad de una organización. Este manual 
puede estar relacionado con las actividades totales de una organización o con una 
parte seleccionada de estas. 
Es importante que los requisitos y el contenido del sistema de la calidad y del 
manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta 
satisfacer. Esta guía suministra los lineamientos para desarrollar dichos manuales 
de calidad. 
Esta guía describe una jerarquía típica de la documentación del sistema de la 
calidad. El orden de desarrollo de esta jerarquía en una organización individual 
depende de las circunstancias de esa organización, pero usualmente comienza 
con el desarrollo de la política y objetivos de la calidad de la organización. 
El manual de calidad debe referirse a procedimientos documentados del sistema 
de la calidad destinados a planificar y gerenciar el conjunto de actividades que 
afectan la calidad dentro de una organización. Este manual debe igualmente cubrir 
todos los elementos aplicables de la norma del sistema de calidad requerida para 
una organización. También deben ser agregados o referenciados al manual de 
calidad aquellos procedimientos documentados relativos al sistema de la calidad 
que no son tratados en la norma seleccionada para el sistema de la calidad pero 
que son necesarios para el control adecuado de las actividades. 
Los manuales de la calidad son elaborados y utilizados por una organización para: 
Comunicar la política de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la 
organización. 
Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz. 
Suministrar control adecuado de las prácticas y facilitar las actividades de 
aseguramiento. 
Suministrar las bases documentales para las auditorias. 
Adiestrar al personal en los requisitos del sistema de la calidad. 
Presentar el sistema de la calidad para propósitos externos: por ejemplo, 
demostrar la conformidad con las normas ISO 9001:2000 o 9002 
Demostrar que el sistema de la calidad cumple con los requisitos de la calidad 
exigidos en situaciones contractuales. 
Aunque no hay estructura ni formato requerido para los manuales de la calidad, 
existen métodos para asegurar que el tema este orientado y ubicado 
adecuadamente; uno de éstos sería fundamentar las secciones del manual de la 
calidad con los elementos de la norma que rige el sistema. Otro enfoque aceptable 
sería la estructuración del manual para reflejar la naturaleza de la organización. 
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Un manual de calidad puede: 
Ser una compilación de los procedimientos documentados. 
Ser una serie de procedimientos documentados para aplicaciones específicas. 
Ser más de un documento o nivel. 
Tener un núcleo común con apéndices apropiados. 
La aplicación más común de un manual de calidad es empleado para propósitos 
tanto de gestión de la calidad como de aseguramiento de la calidad. Sin embargo 
cuando la organización considere que es necesaria una distinción en su contenido 
o uso, es esencial que los manuales que describan el mismo sistema de la calidad 
no sean contradictorios. 
5.6.1.2 Proceso de elaboración de un manual de calidad 
Para el proceso de elaboración de un manual de calidad se debe tener en cuenta: 
Responsable en cuanto a la Elaboración:  
El proceso en cuanto a la elaboración con la asignación de la tarea de 
coordinación a un organismo delegado competente. Las actividades reales de 
redacción y trascripción deben ser ejecutadas y controladas por dicho organismo o 
por varias unidades funcionales individuales, según sea apropiado. El uso de 
referencias y documentos existentes puede acotar significativamente el tiempo de 
elaboración del manual de la calidad, así como también ayudar a identificar 
aquellas áreas en las cuales existan deficiencias en el sistema de la calidad que 
deba ser contemplado y corregidas. 
Uso de Referencias:  
Siempre que sea apropiado se debe incorporar la referencia a normas o 
documentos que existen y estén disponibles para el usuario del manual de la 
calidad. 
Exactitud y Adecuación:  
El organismo competente delegado debe asegurar que el esquema del manual de 
la calidad sea exacto y completo, y que la continuidad y el contenido del mismo 
sean adecuados. 
www.gestionpolis.com :COVENIN-ISO 10013:1995. 
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5.6.1.3 Proceso de aprobación, emisión y control del manual de la calidad 
Revisión y Aprobación Final:  
Antes de que el manual sea emitido, el documento debe ser revisado por 
individuos responsables para asegurar la claridad, la exactitud, la adecuación y la 
estructura apropiada. La emisión de este manual debe ser aprobado por la 
gerencia responsable de su implementación y cada copia de este debe llevar una 
evidencia de su autorización. 
Distribución del Manual:  
El método de distribución del manual debe proporcionar la seguridad de que todos 
los usuarios tengan acceso apropiado al documento. La distribución puede ser 
facilitada mediante la codificación de copias. 
Incorporación de Cambios:  
Se debe diseñar un método para proveer la propuesta, elaboración, revisión, 
control e incorporación de cambios en el manual. Al procesar cambios se debe 
aplicar el mismo proceso de revisión y aprobación utilizado al desarrollar el manual 
básico. 
Control de la Emisión y de los Cambios:  
El control de la emisión y de los cambios del documento es esencial para asegurar 
que el contenido del manual está autorizado adecuadamente. Se pueden 
considerar diferentes métodos para facilitar el proceso físico de la realización de 
los cambios. En cuanto a la actualización de cada manual se debe utilizar un 
método para tener la seguridad de que cada poseedor del manual reciba los 
cambios y los incluya en su copia. 
Copias no Controladas:  
Se debe identificar claramente como copias no controladas todos aquellos 
manuales distribuidos como propósitos de propuestas, uso fuera del sitio por parte 
del cliente y otra distribución del manual en donde no se prevea el control de los 
cambios. 
5.6.1.4 Contenido del manual de calidad 
Es conveniente que el Manual de Calidad contenga los siguientes puntos en este 
orden: 
Título, Alcance y Campo de Aplicación:  
El título y el alcance del manual de la calidad deben definir la organización a la 
cual se aplica el manual. En esta sección también se deben definir la aplicación de 
los elementos del sistema de la calidad. También es conveniente utilizar 
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exclusiones por ejemplo, que aspectos no cumple un manual de la calidad y en 
que situaciones no debería ser aplicado. 
Tabla de Contenido:  
Esta debe presentar los títulos de las secciones incluidas y como se pueden 
encontrar. La numeración de las secciones, subsecciones, páginas, figuras, 
ilustraciones, diagramas, tablas, etc., debe ser clara y lógica. 
Páginas Introductorias acerca de la organización y del manual:  
Las páginas introductorias de un manual de la calidad deben suministrar 
información general acerca de la organización y del manual de la calidad. 
La información acerca de la organización debe ser su nombre, sitio, ubicación y 
los medios de comunicación; también se puede adicionar información acerca de 
su línea de negocio y una breve descripción de sus antecedentes, su historia, su 
tamaño. 
En cuanto a la información acerca del manual de la calidad debe incluir la edición 
actual, la fecha de edición, una breve descripción de cómo se revisa y se mantiene 
actualizado el manual de calidad, una breve descripción de los procedimientos 
documentados utilizados para identificar el estado y para controlar la distribución 
del manual y también debe incluir evidencia de aprobación por aquellos 
responsables de autorizar el contenido del manual de calidad. 
Política y Obletivos de la Calidad:  
En esta sección del manual de calidad se debe formular la política y los objetivos 
de la calidad de la organización. Aquí se presenta el compromiso de la 
organización con respecto a la calidad. 
Dicha sección también debe incluir como se logra que todos los empleados 
conozcan y entiendan la política de la calidad y como es implantada y mantenida 
en todos los niveles. 
Descripción de la Organización, las Responsabilidades y las Autoridades:  
Esta sección suministra una descripción de la estructura de la organización de alto 
nivel. También puede incluir un organigrama de la organización que indique la 
responsabilidad, la autoridad y la estructura de interrelaciones entre las diferentes 
dependencias de la organización. 
Igualmente sub-secciones dentro de esta sección deben suministrar detalles de 
las responsabilidades, las autoridades y la jerarquía de todas las funciones que 
dirigen, desempeñan y verifican trabajos que afectan la calidad. 
Elementos del Sistema de Calidad:  
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En el resto del manual se deben describir todos los elementos aplicables del 
sistema de la calidad que establece la norma ISO 9001:2000. Esto se puede hacer 
incluyendo procedimientos documentados del sistema de la calidad. 
Como los sistemas de calidad y los manuales de calidad son únicos para cada 
organización no se puede definir un formato, un esquema, un contenido, ni un 
método de presentación únicos para la descripción de los elementos del sistema 
de la calidad. La organización debe determinar los elementos del sistema de 
calidad que sean aplicables, y basados en los requisitos de la norma la 
organización definirá como intenta aplicar, alcanzar y controlar cada uno de los 
elementos seleccionados. 
En la determinación del enfoque de la organización debe considerarse; la 
naturaleza del negocio, la mano de obra y los recursos, la importancia asignada a 
la documentación del sistema de la calidad y al aseguramiento de la calidad, las 
distinciones entre políticas, procedimientos e instructivos de trabajo y el medio 
seleccionado para el manual. 
El manual resultante debe reflejar los métodos y los medios propios de la 
organización para satisfacer los requisitos formulados en la norma ISO 9001:2000. 
Definiciones:  
Esta sección debe ubicarse inmediatamente después del alcance y del campo de 
aplicación. Dicha sección debe contener las definiciones de los términos y 
conceptos que se utilicen únicamente dentro del manual de la calidad. Las 
definiciones deben suministrar una comprensión completa, uniforme e inequívoca 
del contenido del manual de la calidad. 
Guía para el Manual de la Calidad:  
Una guía puede suministrar una descripción de la organización del manual de la 
calidad y un breve resumen de cada una de sus secciones. 
Con la ayuda de esta sección los lectores que están interesados solo en ciertas 
partes del manual deberían ser capaces de identificar, que parte del manual puede 
contener la información que está buscando. 
Apéndice para la Información de Apoyo:  
Por último puede ser incluido un apéndice que contenga información de apoyo al 
manual de la calidad. 
Es importante mencionar que el orden del contenido del manual de la calidad 
puede ser cambiado de acuerdo con las necesidades del usuario. 
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5.6.1.5 Directrices generales para la elaboración de un procedimiento 
Los procedimientos documentados del sistema de la calidad deben formar la 
documentación básica utilizada para la planificación general y la gestión de las 
actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos los 
elementos aplicables de la norma del sistema de la calidad. Dichos 
procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e 
interrelaciones del personal que gerencia, efectúa y verifica el trabajo que afecta a 
la calidad, como se deben efectuar las diferentes actividades, la documentación 
que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar. 
El usuario es quien determinará la cantidad de procedimientos documentados, el 
volumen de cada uno y la naturaleza de su formato, dependiendo de la 
complejidad de las instalaciones, la organización y la naturaleza de la empresa. 
Si los procedimientos son organizados en la misma estructura y formato, los 
usuarios podrán familiarizarse con el enfoque consistente aplicado a cada 
requisito y así habrá más posibilidad de lograr el cumplimiento sistemático de la 
norma. 
En cuanto a su estructura, los capítulos que componen un procedimiento pueden 
ser: 
Objetivo: Definir que se busca con el procedimiento en discusión. 
Alcance: Definir el área de aplicación del procedimiento. 
Definiciones: Definir términos descritos en el procedimiento cuando sea 
necesario. Se pretende con ello facilitar la comprensión a todos los posibles 
lectores. 
Responsabilidad: Definir quien es el responsable de la recopilación de 
información, revisión y actualización del procedimiento en mención. 
Procedimiento: Se describe genérica o específicamente, como lo estime el 
autor del procedimiento, la forma en la que se han de realizar las 
actividades y los criterios para su evaluación. Se pueden utilizar diagramas 
de flujo en los que se relacionan actividades, puntos de decisión, 
responsables por las actividades y comentarios si es apropiado para cada 
actividad. 
Referencias: Listar los documentos, anexos, procedimientos, formatos, etc., 
asociados al procedimiento en mención. 
Registros: Listar los registros que se generan como resultado de utilizar el 
procedimiento en mención, además se menciona en donde se conservan 
estos registros y durante cuanto tiempo. 
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Nota: Es posible que para un procedimiento en particular no aplique uno de los 
numerales descritos anteriormente, cuando ello ocurra se utiliza la abreviación N-A 
(no aplica). 
5.6.1.6 Directrices generales para la elaboración de instrucciones de trabajo 
Las instrucciones de trabajo del SGC son documentos que contienen requisitos 
específicos para realizar y verificar las actividades descritas, tanto en el Manual de 
Calidad, como en los procedimientos. Dan información detallada y secuencial 
sobre como realizar una determinada actividad. 
Las directrices para elaborar una instrucción de trabajo podrían ser las mismas 
que para elaborar un procedimiento, la diferencia radica en el nivel de detalle. Las 
instrucciones de trabajo son comúnmente utilizadas para detallar las actividades 
pertenecientes a los procesos de producción de un producto o desarrollo del 
servicio los cuales son exigidos por la norma ISO 9001:2000; es decir, las 
operaciones y actividades asociadas con los aspectos de calidad significativos 
identificados, de acuerdo con su política, objetivos y metas. 
5.6.1.7 Registros 
Los registros de calidad constituyen el soporte documental de referencia para 
demostrar el cumplimiento de las directrices del Manual de Calidad y la 
conformidad con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000. 
Los diferentes procedimientos de operación, procedimientos e instrucciones de 
trabajo, definen los registros que se deben emitir y conservar para cada una de las 
actividades a las que hagan referencia. 
5.7 LISTADO DE ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 9001:20005 
En este listado utilizaremos la numeración proporcionada por la Norma ISO 
9001:2000 para describir cada uno de los numerales 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos generales 
4.2 Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades 
4.2.2 Manual de la calidad 
5 NTC-ISO 9001:2000 Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos 
48 
4.2.3 Control de documentos 
4.2.4 Control de registros 
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
5.1 Compromiso de la dirección 
5.2 Enfoque al cliente 
5.3 Política de calidad 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la calidad 
5.4.2 Planificación del sistema de la calidad 
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
5.5.2 Representante de la dirección 
5.5.3 Comunicación interna 
5.6 Revisión por la dirección 
5.6.1 Generalidades 
5.6.2 Información para la revisión 
5.6.3 Resultados de la revisión 
GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
6.1 Provisión de recursos 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 
6.3 Infraestructura 
6.4 Ambiente de trabajo 
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
7.1 Planificación de la realización del producto 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación los requisitos relacionados con el 
producto 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
7.3.2 Elementos de entrada del diseño y desarrollo 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 
7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de compras 
7.4.2 Información de las compras 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
7.5 Producción y prestación del servicio 
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7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la 
prestación del servicio. 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
7.5.4 Propiedad del cliente 
7.5.5 Preservación del producto 
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medición 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades 
8.2 Seguimiento y medición 
8.2.1 Satisfacción del cliente 
8.2.2 Auditoria interna 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 
8.3 Control del producto no conforme 
8.4 Análisis de datos 
8.5 Mejora 
8.5.1 Mejora continua 
8.5.2 Acción correctiva 
8.5.3 Acción preventiva 
5.8 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
Requisitos generales 
"La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un 
sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo a 
los requisitos de esta norma". Para esto la organización debe: 
Determinar cuales son los procesos básicos de la empresa (aquellos para 
las actividades de gestión, provisión de recursos, realización de productos, 
prestación de servicios y las mediciones) y la interacciones entre ellos, 
incluyendo aquellos procesos subcontratados 
La empresa debe definir sus procesos, mapa de procesos, diagrama de 
flujos o esquemas que identifiquen su secuencia e interacciones. 
Definir criterios y métodos para asegurar la operación y el control de los 
procesos. 
La empresa debe asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios 
para la realización y seguimiento de los procesos. 
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5. Realizar mediciones a los procesos y disponer de datos para establecer 
mejoras sobre estos. 
Comité de Administración de la Calidad 
Se debe definir los directivos que formaran parte de comité de administración de 
la calidad que coordine, establezca y comunique lo siguiente: 
Los objetivos y la política de calidad. 
La organización del modelo. 
La responsabilidad y jerarquía de cada puesto. 
El nombramiento de los líderes de los procesos, hombres clave, 
supervisores y técnicos. 
El programa de trabajo general de todos los involucrados. 
La implantación y seguimiento del modelo de calidad. 
Las correcciones y adecuaciones que se requieran. 
La gestión de los recursos necesarios. 
Se debe decidir quienes son los responsables dentro del comité en todo el 
proceso desde el diseño hasta la implantación del modelo de calidad. 
Dependiendo de la magnitud y complejidad de la empresa de beberá adaptar la 
estructura del comité de administración de la calidad. 
Los directivos de alto nivel de la empresa deben ser los líderes de los procesos 
clave, los directivos de nivel medio los líderes de los procesos de apoyo y los 
hombres clave son los jefes de departamento y personal de confianza. Los 
supervisores técnicos son los expertos en modelos de calidad. 
Diagnóstico al Sistema de Calidad 
A continuación se realiza un estudio o diagnóstico del estado actual del sistema 
de calidad para que sirva de punto de partida a las acciones que se tomarán para 
la implantación de la ISO. 
Se pretenden determinar las fortalezas y debilidades, así como los obstáculos 
que se puedan presentar. 
Para levantar la información se puede seguir la siguiente metodología: 
Check List: Se debe elaborar un check list con base en los requisitos que pide la 
norma, traducidos en preguntas, con el fin de poder determinar los planes de 
acción a seguir. 
Entrevistas: Dirigidas principalmente a la alta gerencia para conocer el clima 
organizacional y hada los representantes sindicales para conocer su disposición 
y actitud hacia los procesos de la empresa. 
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Observación de los procesos: Para investigar los procesos operativos es 
importante estructurar una guía que contemple la recopilación de una 
información mínima necesaria por departamento. 
Mercadeo y ventas 
Aseguramiento de la calidad 
Producción y Mantenimiento 
Recursos humanos 
Finanzas 
Revisión de registros: con el fin de realizar una verificación de la Información que 
ha sido suministrada en las fases anteriores. 
Cuestionarios de opinión: Cuando se hace necesario complementar la 
información. 
Al finalizar el diagnóstico se realiza el informe final, el cual es un documento para 
ser consultado constantemente y revisar los avances obtenidos. Además éste 
permitirá determinar las áreas donde será necesario realizar los mayores 
esfuerzos. 
Requisitos de la documentación 
Generalidades 
La documentación básica, constará de: declaración de una política de calidad y 
objetivos, un manual de calidad, los procedimientos que exige la norma (seis 
procedimientos básicos citados en 4.2.3, 4.2.4, 8.2, 8.2.2, 8.3 y 8.5.3), los 
registros y otros documentos para planificar y controlar los procesos. 
Manual de Calidad 
"La organización debe establecer y mantener un manual de calidad que incluya": 
El título, el alcance y el campo de aplicación. 
La tabla de Contenido. 
Las paginas introductorias acerca de la organización y del manual 
La política y los objetivos de la calidad. 
Descripción de la estructura de la organización, las responsabilidades y 
autoridades. 
Descripción de los elementos del sistema de la calidad. 
Descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de 
calidad. 
Definiciones, si es apropiado 
Guía para el manual de la calidad, si es apropiado. 
Apéndice, si es apropiado. 
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Nota: Ver capítulos anteriores donde se detalla todo el contenido del manual de 
calidad. 
Control de los Documentos 
La empresa debe establecer un sistema de control de la documentación ya sea 
de origen interno como externo, para esto debe definir un procedimiento que 
especifique los controles para: aprobación, revisión y actualización de los 
documentos, procedimientos que aseguren la identificación de los cambios, tener 
en puntos visibles las versiones norma, asegurar la protección de los 
documentos, asegurar que se identifican los documentos de origen externo, 
identificar los documentos de origen interno y externo y además controlar su 
distribución, dar a conocer el personal donde están los documentos que le 
afectan directamente. 
Control de Registros 
Las empresas deben establecer los mecanismos para identificar, almacenar, 
proteger, recuperar, determinar el tiempo de retención, y la disposición de los 
registros que forman parte del sistema de calidad de la organización, para 
garantizar que permanezcan legibles, y fácilmente identificables y recuperables. 
Para poder identificar y controlar todos los registros la empresa debe: 
Definir los procedimientos, planes de calidad e instructivos del área. 
Definir los registros aplicables y determinar los responsables. 
Establecer el lugar de almacenamiento de cada registro que se genere, 
definir el tiempo de retención y la disponibilidad final del registro. 
Elaborar un listado de registro para identificar y controlar mejor la 
informaron que se genere. 
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
Compromiso de la dirección 
Se debe evidenciar la implicación directa de la alta dirección con desarrollo e 
implementación del sistema de gestión de la calidad. 
Participación de la dirección en: 
Comunicar la importancia de satisfacer los requisitos del cliente. 
Establecer la Política de Calidad 
Establecer los Objetivos de Calidad 
Llevar a cabo la revisión por la dirección 
Asegurar la disponibilidad de los recursos 
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Enfoque al cliente 
La dirección debe asegurar que los requisitos de cliente se determinen y se 
cumplan con el fin de aumentar la satisfacción del cliente. 
Se debe tener presente que, aunque el cliente es quien recibe el producto y no 
necesariamente el usuario final, es conveniente tener en cuenta también a este 
último cuando sea posible. 
El termino requisito incluye los requisitos especificados ya sean explícitamente 
manifestados o implícitos (los deducidos de la practica común). Para dar 
cumplimiento a este numeral se debe disponer de evidencias objetivas sobre los 
niveles de satisfacción de los clientes y cumplir los requisitos del cliente. 
Política de calidad 
Esta debe: 
Incluir el principio de mejora continua, el cumplimiento de los requisitos y servir 
de marco para cumplir los objetivos. 
Ser transmitida a toda la organización y ser revisada periódicamente. 
Los requisitos deberán incluir los del cliente y los reglamentarios 
Planificación 
Objetivos de la calidad 
Deben definirse objetivos relacionados con la mejora de los productos, 
procesos y el sistema. 
Los objetivos deben ser medibles y coherentes con la política de calidad. Los 
objetivos no consisten en una declaración de buenas intenciones o un 
juramento 
Que los objetivos sean medibles implica que se pueda evidenciar 
objetivamente sus logros, lo que nos lleva a que cada objetivo vaya ligado a 
una o varias mejoras completas. Deberán estar definidos por lo tanto; los 
responsables de su gestión, recursos en caso de ser necesarios, los 
indicadores o criterios de cómo se van a medir y mejoras a obtener 
Todos los objetivos concernientes a la empresa son a su vez objetivos de 
calidad, en la medida en que definan acciones para su consecución 
relacionadas con esta. 
Objetivos definidos en términos genéricos como "disminuir las reclamaciones" 
o "disminuir las no conformidades" no se darán por validos en tanto no se 
justifique el motivo, las acciones para su consecución y las ventajas reales que 
reportan 
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Planificación del sistema de la calidad 
Debe documentarse la planificación de la calidad. Dicha planificación 
comprenderá: 
La planificación ligada a los objetivos 
La planificación ligada a los proceso de fabricación y a los productos 
La planificación estratégica: necesidades de instalaciones, recursos, nuevos 
mercados, etc... 
La planificación ligada a las mediciones el análisis y mejoras 
Los planes de calidad específicos, si fuesen necesarios por exigencia propia o 
del cliente. 
Responsabilidad, autoridad y comunicación 
Responsabilidad y autoridad 
Las responsabilidades y niveles de autoridad estarán definidos en documentos 
y serán conocidas. Debe definirse el organigrama de la empresa (niveles y 
responsabilidades) 
La autoridad puede delegarse, pero no la responsabilidad. Las delegaciones 
se documentarán 
Representante de la dirección 
"La alta dirección debe designar un miembro de la dirección", esta designación 
ha de ser documentada. Si el responsable es subcontratado, aplicara lo dicho 
en el capitulo de compras 
Las responsabilidades y autoridad del responsable de calidad que están 
definidas en los puntos a), b) y c) del apartado 5.5.2 han de estar 
documentados de manera explicita. 
Comunicación interna 
La comunicación con el personal en referencia con la importancia de cumplir los 
requisitos del sistema, del cliente y los reglamentarios, no deben limitarse a la 
mera exposición de la política en el manual. Debe favorecerse la información 
mediante otros métodos como la exposición en tableros, charlas informativas, 
reuniones periódicas, comunicados internos, pasquines, etc. que fomenten la 
concientización y articulen la comunicación con el personal de los compromisos y 
de los logros de la empresa. La dirección debe asegurarse de alguna manera que 
la política ha sido extendida y comprendida por todos los niveles de la 
organización. 
Revisión por la dirección 
Generalidades 
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"La alta dirección debe, a intervalos planificados revisar el sistema de calidad. La 
revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y las 
necesidades de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo política y objetivos de calidad". 
El informe de revisión es un registro de calidad y por lo tanto debe ser un 
documento formal lo suficientemente descriptivo para determinar el objeto de 
revisión y sus resultados 
Información para la revisión 
El informe de revisión debe reflejar que información de entrada ha sido tenida en 
cuenta incluyendo políticas y objetivos. La información de entrada debe incluir los 
puntos a), b), c), d), e), f) y g) del apartado 5.6.2 de la norma. 
Resultados de la revisión 
Estos resultados deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con 
las mejoras de la eficacia del sistema de calidad, mejoras del producto y las 
necesidades de recursos (Ver apartado 5.6.3 de la norma). 
El documento de revisión deberá dar especial importancia al establecimiento de 
conclusiones, decisiones y acciones, a partir de los datos aportados. No pueden 
omitirse las conclusiones sobre ninguno de los aspectos incluidos en la revisión. 
GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
Provisión de recursos 
Los recursos necesarios para la gestión del sistema y cumplir los requisitos deben 
ser identificados (Por ejemplo en la planificación de la calidad, revisión del 
sistema, etc.). La organización debe determinar y proporcionar los recursos para 
implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y aumentar la 
satisfacción del cliente. 
Recursos humanos 
Generalidades 
El personal que realiza tareas específicas que afectan a la calidad del producto ha 
de estar cualificado, por lo que debe demostrar su competencia en comparación 
con los requisitos del puesto, que debe ser específico. La competencia debe ser 
con base en educación, formación, habilidades y experiencia apropiada. 
Competencia, toma de conciencia y formación. 
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"La organización debe": 
Determinar la competencia necesaria para el personal (Por ejemplo diseñar 
manuales de cargos y perfiles) 
Proporcionar formación u otro tipo de medidas al personal (Debe determinarse 
documentalmente cuales son las necesidades de formación, como por ejemplo 
planes de formación anuales, etc) 
Se debe evaluar el resultado de la formación recibida en relación al propósito 
con el que fue prevista. Lo lógico es hacerlo una vez puesta en practica el pues 
de trabajo. 
El personal debe estar informado sobre su implicación y los logros del sistema 
Debe existir registro sobre la formación, educación, experiencia y habilidades 
del personal. 
Infraestructura 
La necesidad de nuevas infraestructuras o modificación de la existentes sera 
tenido en cuenta por la organización como parte de la planificación, pues si bien 
este apartado no lo dice explícitamente silo dicen otros relacionados (5.4.2 y 7.1b). 
Debe proveerse el mantenimiento correctivo y preventivo, de los equipos 
productivos. 
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 
Edificio, espacios de trabajo y servicios asociados 
Equipos para los procesos (Tanto como hardware, como software) 
Servicios de apoyo tales como transporte y comunicación. 
Ambiente de trabajo 
Las condiciones de trabajo tales como factores físicos, medio ambientales 
(temperatura, composición atmosférica, etc.), seguridad e higiene industrial, 
sociales y psicológicos han de ser tenidos en cuenta por la organización 
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
Planificación de la realización del producto 
Se define la necesidad de planificar y desarrollar los procesos requeridos para la 
realización de los productos y los aspectos que debe contemplar la planificación, 
cuando aplique. 
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La organización para cumplir este ítem debe: 
Tener evidencias documentales sobre la planificación de los procesos de 
realización del producto. 
Tener definidos los requisitos del producto y determinar los objetivos de 
calidad. 
Tener definidos los documentos, procesos o recursos necesarios para el 
producto. 
Tener definidos los aspectos a verificar y/o ensayar y los criterios de 
aceptación de los productos 
Disponer de registros que evidencien que los procesos y el producto cumplen 
los requisitos. 
Procesos relacionados con el cliente 
Determinación los requisitos relacionados con el producto 
El requisito obliga a la organización a considerar como requisitos relacionados con 
el producto los del cliente, sean estos o no explicito, los legales y cualesquiera 
otros que la organización determine. Entre estos requisitos están los de entrega 
(Por ejemplo plazo, medios y secuencias de envío, etc.) y los posteriores a esta 
(Por ejemplo asistencia técnica, requisitos de mantenimiento, prestación de 
garantías, etc.) 
Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Las 
solicitudes, ofertas y contratos con el cliente deben revisarse antes de 
comprometerse con este. Asimismo existirá registro de tales revisiones. Los 
cambios acordados con el cliente serán también objetos de registro. 
Cuando el cliente no proporcione requisitos documentados de ningún tipo (Por 
ejemplo pedidos telefónicos) la organización mostrara evidencia de que los 
identifica y revisa. 
Comunicación con el cliente 
La empresa definirá los canales de comunicación con el cliente y dispondrá de una 
metodología específica para la recogida de la información. 
Los catálogos, publicidad o cualquier información de la que pueda hacer uso el 
cliente a la hora de realizar su pedido deberán ser controlados y revisados, 
debiendo quedar claro en cualquier caso si su información puede tener carácter 
contractual. 
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Diseño y desarrollo 
Actualmente la norma amplia el concepto de diseño y desarrollo que 
tradicionalmente se ha aplicado con la norma del año 1994. Se considerara diseño 
y desarrollo el conjunto de procesos que transforman requisitos en características 
(rasgos diferenciadores) especificadas (por el cliente o la empresa) o en la 
especificación (documento que establece requisito) de un producto o servicio, 
proceso o sistema. Asimismo se considerara diseño cuando la organización 
realiza modificaciones sobre la especificación de definición del producto o servicio. 
Los términos diseño y desarrollo se utilizan en ocasiones para diferenciar etapas 
del proceso en el que las entradas al proceso de desarrollo serian las salidas del 
proceso de diseño y en otras ocasiones como sinónimo. 
La empresa que realiza actividades de diseño no puede excluirlas en ningún caso 
del alcance de su sistema de calidad y por lo tanto de la certificación. 
Planificación del diseño y desarrollo 
La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. La 
planificación del diseño debe estar documentada, incluyendo las etapas, 
revisiones, verificaciones, validación y responsabilidades y autoridades. Debe 
actualizarse conforme progrese el diseño. 
Elementos de entrada del diseño y desarrollo 
Todos los elementos de entrada y salida del diseño han de estar identificados y 
documentados, incluyendo los que se determinen durante la ejecución de este, de 
manera que sea posible de verificar que los citados en 7.3.2 y 7.3.3 han sido 
tenidos en cuanta y que pueden ser comparados. 
Resultados del diseño y desarrollo 
Se considerarán resultados del diseño no solo los referentes a la especificación 
final del producto o servicio sino todos los documentos que se requiera elaborar 
para la compra, producción y prestación del servicio. Deben identificarse las 
desviaciones respecto a los requisitos iniciales del producto o servicio a diseñar y 
la repercusión que dichas desviaciones tienen sobre el producto o servicio. 
Revisión del diseño y desarrollo 
La revisión del diseño consistirá en una o varias revisiones formales y 
documentadas en la que participe el personal involucrado en las actividades 
ligadas al diseño. La revisión debe ser objeto de registro e identificar como 
mínimo: 
Los aspectos objetos de revisión (planos, especificaciones, datos, etc), con 
indicación a su estado de actualización. 
59 
Los participantes, que serán los responsables de las fases revisadas. 
Los resultados de la revisión. 
Las acciones derivadas de la revisión. 
Verificación del diseño y desarrollo 
La verificación se debe realizar de acuerdo con lo que se ha planificado, con el fin 
de asegurar que los resultados del diseño y desarrollo cumplan con los elementos 
de entrada del diseño y desarrollo fijados. 
Es fundamental tener registros de la verificación del diseño. 
Validación del diseño y desarrollo 
La organización debe definir en qué condiciones se va a realizar la validación y 
que criterios de aceptación se considerarán para superar dicha validación. Debe 
existir registro de los resultados de la validación y de las acciones posteriores a 
esta que pudieran ser necesarias para retroalimentar el proceso de diseño. 
Control de los cambios del diseño y desarrollo 
Se deben identificar y registrar los cambios y analizar su repercusión. Al analizar 
dichas acciones se comprobara que se ha evaluado la incidencia que tiene el 
cambio sobre las fases del diseño y sobre el producto entregado. 
Compras 
Proceso de compras 
La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los 
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al 
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto 
adquirido en la posterior realización del producto o sobre el producto final. 
El requisito define que la organización se asegurara de la conformidad de producto 
comprado, de la idoneidad de los proveedores y de su evaluación, debiendo existir 
registros sobre su evaluación continua (reevaluación). 
Los motivos por los que se selecciona cada proveedor han de estar 
documentados. Es valido considerar apto a un proveedor por haber suministrado 
históricamente productos o servicios conformes o por las referencias obtenidas. 
No son validos criterios como el "reconocido prestigio" o la decisión de la dirección 
sin justificación. 
Información de las compras 
La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, 
cuando sea apropiado. 
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La calidad de los productos suministrados por el proveedor dependerá en gran 
medida de la información acerca de los requisitos suministrada por nuestra 
organización; para ello debemos apoyarnos si es necesario en catálogos con 
especificaciones claras o en demostraciones por parte del proveedor de los 
posibles productos a adquirir. Solo cuando tengamos la claridad suficiente es 
cuando debemos proceder a la elaboración y definición de dichos requisitos. 
En aquellos casos en que la organización adquiera equipos que lleven involucrada 
una tecnología para su manejo o montaje y dentro de la compra esté incluida la 
capacitación o asesoría de nuestro personal, debemos establecer requisitos (tales 
como experiencia y demás) para la persona suministrada por el proveedor para 
ejercer dicha capacitación o asesoría. 
Por ser el proceso de compras uno de los más vulnerables dentro de la 
organización en cuanto al manejo inadecuado debido a las transacciones 
monetarias que en el se efectúan y los intereses que entran en juego, se requiere 
que las personas que participan directamente en el, sean personas honestas y de 
buena reputación dentro de la organización; Igualmente debe quedar claro las 
responsabilidades y autoridades dentro de todo el proceso; es necesario que 
aquellas áreas como producción y almacén participen activamente en la definición 
de los requisitos. Si la organización se decide por la creación de un área o 
departamento de compras, debe dotarse de la infraestructura necesaria 
incluyendo la parte de comunicaciones para un desempeño eficaz del sistema. 
Verificación de los productos comprados 
La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades 
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de 
compra especificados. 
La empresa definirá documentalmente los requisitos para la inspección, en la 
propia empresa o en las instalaciones del proveedor, de los productos comprados. 
Los datos requeridos para las compras han de estar documentados, independiente 
del modo de transmisión al proveedor (por ejemplo los pedidos telefónicos han de 
registrarse). 
Producción y prestación del servicio 
Control de la producción y de la prestación del servicio 
"La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, 
cuando sea aplicable". 
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Se entiende que los productos y servicios se producen en condiciones controladas 
cuando se han definido los aspectos citados en los puntos a) a f) del apartado 
7.5.1. de la Norma. Toda esa información puede estar contenida en distintos 
documentos y en cualquier caso ha de ser identificable. 
La información descriptiva de los productos ha de estar documentada. Debe existir 
evidencia de que todas las operaciones de producción e inspección se han 
realizado. 
Las mediciones a realizar, los criterios de calidad del trabajo, los equipos 
empleados y los criterios de aceptación han de estar documentados (ver apartado 
7.6 de la Norma). La definición de los procesos no debe limitarse a las etapas de 
producción sino que debe contemplar las fases posteriores como son la entrega y 
posventa. 
Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio. 
"La organización debe validar aquellos procesos de producción y de prestación del 
servicio donde los productos resultantes no pueden verificarse mediante 
actividades de seguimiento o medición posteriores. Esto incluye a cualquier 
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de 
que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio". 
Aquí hablamos de aquellos productos como fósforos, veladoras, explosivos etc. 
donde es difícil probar su funcionamiento después de elaborados sin afectar su 
vida útil; en estos casos, es donde el control del proceso de producción debe ser 
más exigente sobre todo en la parte relacionada con las actividades de 
seguimiento y medición. 
La organización debe: 
Definir los criterios para la revisión y aprobación de los procesos. 
Identificar y aprobar los equipos requeridos para el control de estos procesos 
así como la calificación requerida del personal que manipulara los equipos. 
Identificar los métodos y procedimientos específicos a utilizar para controlar el 
cumplimiento de los requisitos del producto. 
Identificar los registros que deban hacerse para demostrar con evidencia 
objetiva el cumplimiento de los requisitos. 
Por último si es necesario se debe revalidar estos procesos de control. 
Identificación y trazabilidad 
Veamos inicialmente que define la norma ISO 9000 como trazabilidad: 
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Definición de trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la 
localización de todo aquello que está bajo consideración. 
Al considerar un producto, la trazabilidad puede estar relacionada con: 
El origen de los materiales y las partes. 
La historia del procesamiento. 
La distribución y localización del producto después de la entrega. 
"Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios 
adecuados, a través de toda la realización del producto". 
Existen productos en que se requiere mantener un estricto control durante su 
elaboración (esto es muy común en la industria militar, electrónica, química, de 
software, de explosivos etc.) para ello se recurre al concepto de trazabilidad. Por 
ejemplo en la mayoría de los países se les hace seguimiento a las armas que 
salen al mercado. 
La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los 
requisitos de seguimiento y medición. 
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar y registrar 
la identificación única del producto. 
Generalmente a los productos se les asigna un código único (número serial) que 
permite su identificación en cualquier lugar donde esté aún después de salir al 
mercado (caso televisores, partes de computador, motores de automóviles etc.) 
Propiedad del cliente 
Los bienes del cliente (productos, documentos, datos, equipos, etc..) que se 
utilicen en la realización del producto estarán identificados. Cualquier incidencia en 
relación a estos estará registrada. 
La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual. 
Como podemos observar, la norma es muy clara acerca de lo que nuestra 
organización debe hacer con respecto a los bienes que son propiedad del cliente; 
si le aplicamos un proceso lógico haremos lo siguiente: 
Recibir el bien 
Verificar su estado (si se encuentran defectos comunicarlo al cliente) 
Hacer un registro adecuado de los bienes recibidos 
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Identificarlos debidamente 
Protegerlos y salvaguardarlos adecuadamente (cuidados en la manipulación y 
el almacenaje) 
En caso de que alguno de estos elementos se pierda o deteriore se le debe 
comunicar al cliente. 
Muchas veces los elementos que nos suministra el cliente son planos, manuales 
o nos suministra alguna información confidencial a la que debemos darle el 
tratamiento adecuado para proteger los derechos de propiedad intelectual etc. 
Preservación del producto 
Se establecerán métodos de identificación, manipulación, almacenamiento, 
embalaje y entrega hasta el destino, cuando la ausencia de dichos métodos 
comprometa la calidad del producto. 
Control de los dispositivos de seguimiento y medición 
"La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y los 
dispositivos de medición y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia 
de la conformidad del producto con los requisitos determinados." Para esto deben: 
Documentarse procesos para la calibración de equipos de medida, incluyendo 
el software de prueba. 
Se deben determinar las medidas a realizar para evidenciar la conformidad del 
producto (ver 7.2.1 y 7.5.1). 
Los dispositivos de seguimiento y medición deben calibrarse o verificarse con 
una periodicidad definida utilizando patrones trazables. Deben asimismo ser 
ajustados en caso necesario, identificarse y protegerse contra desajustes y 
daños que se pudieran ocasionar en su utilización. 
Se dispondrá de registros que demuestren los resultados de las calibraciones y 
verificaciones y de las acciones tomadas cuando se demuestre que el equipo 
no cumple los requisitos, incluyendo las acciones tomadas sobre los productos 
que se inspeccionaron con estos dispositivos. 
MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
Generalidades 
El requisito establece el que la empresa planifique y realice procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora con relación al producto, a los procesos y 
al sistema de gestión de la calidad para conseguir la mejora de la eficacia de este. 
Esto implica, entre otros aspectos, por tener identificados en los documentos el 
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seguimiento y las medidas que aplica a producto (por ejemplo puntos de control y 
verificación a realizar, etc...), proceso (por ejemplo medidas de su capacidad, 
parámetros a controlar, indicadores, etc..) y sistema (por ejemplo revisiones del 
sistema, auditorias, encuestas de satisfacción del cliente) y disponer de datos 
sobre tales medidas, asi como definir quien y como realizara su análisis. Para esto 
ha de establecer las metodologías adecuadas, incluyendo técnicas estadísticas. 
Seguimiento y medición 
Satisfacción del cliente 
Se establece la necesidad de que la organización identifique y utilice metodologías 
para tener conocimiento de la percepción del cliente respecto al cumplimiento de 
los requisitos, para lo que utilizara las fuentes de información que se consideren 
precisas (encuestas, estudios de mercados, estudios sectoriales, quejas, etc.). 
Auditoria interna 
Debe existir un procedimiento de auditoria que defina la metodología de 
realización de esta. Se deben realizar auditorias periódicas que verifiquen si se 
cumplen las disposiciones planificadas, los requisitos de la norma y los del sistema 
de gestión. 
La planificación de las auditorias debe tener en consideración procesos y áreas a 
auditar. Deben existir registros sobre hallazgos de la auditoria y sus conclusiones 
y acciones posteriores. Se garantizara la objetividad e independencia de los 
auditores. 
Seguimiento y medición de los procesos 
Deberá definirse los métodos de seguimiento y medición de los procesos, así 
como las medidas establecidas para su control (por ejemplo en el caso de los 
procesos de producción mediante parámetros o indicadores de procesos como 
son la capacidad estadística del proceso, los tiempos, control de variables físicas 
como temperatura, presión, rendimientos, etc. que son aspectos cuyo control 
garantizan su efectividad.). 
Seguimiento y medición del producto 
Deberán definirse los métodos de seguimiento y medición de los procesos, así 
como las medidas establecidas para su control (por ejemplo establecimiento de 
frecuencias de inspección y definición de las medidas a realizar sobre un 
determinado producto). 
Control del producto no conforme 
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Este requisito contempla la obligación que tiene la empresa de adoptar controles 
para evitar la entrega de productos no conformes y la necesidad de establecer el 
modo de tratar dichos productos. 
Se exige un procedimiento documentado que contemple, entre otros aspectos, las 
responsabilidades y el tratamiento a dar a estos productos y el registro de las no 
conformidades y de las acciones tomadas. 
Establece la necesidad de someter a nueva verificación los productos reparados, y 
de iniciar acciones cuando inadvertidamente se hayan liberado para la entrega al 
cliente productos no conformes. 
Análisis de datos 
Se establece la obligación de recopilar los datos referentes a satisfacción de 
cliente, conformidad de producto, características y tendencias de procesos y 
productos y de los proveedores, para mediante su análisis determinar la eficacia 
del sistema de la calidad y articular la mejora continua de este. Dicho análisis 
estará documentado. 
Mejora 
Mejora continua 
Este requisito obliga a la empresa a emprender mejoras sobre su sistema 
sirviéndose, entre otros elementos, de su política, objetivos, auditorias, análisis de 
datos, acciones correctivas y preventivas y las revisiones por la dirección. 
Acción correctiva 
Deberá existir un procedimiento para definir la metodología de actuación para 
revisar las no conformidades, eliminar las causas de las no conformidades y 
registrar los resultados de las acciones correctivas tomadas. 
Acción preventiva 
Deberá existir un procedimiento para eliminar las causas de las no conformidades 
potenciales, de manera que se prevenga su aparición o se disminuyan sus efectos 
y registrar los resultados de estas acciones preventivas. 
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6. GESTIÓN AMBIENTAL 
6.1. INTRODUCCIÓN 
Hoy en día los países subdesarrollados demandan desesperadamente el 
desarrollo económico y social. El interés de muchos entes y ciudadanos en 
particular es lograr cambios trascendentes que eviten las desigualdades sociales 
que aquejan al mundo. Los esfuerzos de algunos países en este sentido se hacen 
evidentes en mayor o menor grado, pero este empeño se desarrolla hoy en un 
contexto poco favorable desde el punto de vista ambiental. Los principales 
problemas ambientales globales a tener en consideración son: el agotamiento de 
la capa de ozono, el aumento de la contaminación, los cambios climáticos, la 
degradación del suelo y la perdida de la diversidad biológica, entre otros. Por lo 
tanto el desarrollo económico requerido debe estar acompañado de un desarrollo 
sostenible. 
La mejora del desempeño ambiental, al igual que la mejora del rendimiento 
financiero o de la calidad, es el resultado de un diseño específico y detallado. Así 
como todos los sistemas de gestión, un Sistema de Gestión Ambiental (SGA) 
organiza los recursos para lograr ciertos objetivos, estableciendo los 
procedimientos y las infraestructuras que, si se siguen y se mantienen, darán el 
resultado deseado. Un SGA no es distinto, sus recursos, objetivos, 
procedimientos e infraestructuras se centran simplemente en la mejora del 
desempeño ambiental mediante el control y la reducción del impacto ambiental de 
la organización. 
Aunque se espera alguna mejora en el desempeño ambiental, debido a la 
adopción de un enfoque sistemático, deberá entenderse que el Sistema de 
Gestión Ambiental es una herramienta que permite que la empresa alcance y 
controle sistemáticamente el nivel de desempeño ambiental que se fija para sí 
misma. La implantación y la operación del sistema de gestión ambiental no 
resultarán, por sí misma, depende del seguimiento y las políticas internas de la 
empresa involucrada. 
Las organizaciones tienen el reto de enfrentar una serie de desafíos relacionados 
con los cambios en los estilos de gestión, la satisfacción de los clientes y así 
mismo, la preservación del medio ambiente y el uso correcto de los recursos 
ambientales. De ahí que la implementación, en las organizaciones, de sistemas de 
gestión ambiental eficaces, contribuye a mejorar su competitividad en el marco de 
la regionalización y globalización económica actuales. 
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Un sistema de este tipo permite a una organización establecer y evaluar los 
procedimientos para declarar una política y objetivos ambientales, alcanzar la 
conformidad con ellos y demostrar la conformidad a otros. 
6.2 GENERALIDADES 
La gestión ambiental, definida como la acción y efecto de administrar el ambiente, 
constituye el instrumento que permite definir y aplicar la normatividad ambiental y 
ecológica a que deben sujetarse las actividades humanas; delinear y dictar las 
políticas y estrategias ambientales y ecológicas; planear, programar, presupuestar 
y ejecutar obras y acciones para preservar el ambiente, medir y evaluar los logros 
alcanzados, y ajustar los planes y programas emprendidos. 
Un Sistema de Gestión Ambiental es aquél por el que una compañía controla las 
actividades, los productos y los procesos que causan, o podrían causar, impactos 
ambientales y, así minimiza tales impactos de sus operaciones. 
6.2.1 Lista de los Principales Impactos Ambientales6 
Aspectos Ambientales Descripción del Impacto 
Reducción de los recursos hidrológicos potables 
Uso del agua limitados. El agua es uno de los recursos principales 
Uso del agua procedente de la y ida. Sólo el 3% del agua mundial es dulce y 
de fuentes municipales sólo el 0.003% del agua mundial es adecuada para 
beber, regar o para la industria. 
Uso del agua procedente El impacto puede afectar al entorno local y a la 
de cursos de agua en los ecología hidrográfica. Reducción de los recursos 
alrededores hidrológicos potables limitados. 
Otros usos del agua Reducción del los recursos hidrológicos potables 
limitados. 
Reducción de recursos de combustible fósil no 
Uso de energía renovables. Se estima las reservas de gas globales 
Uso de gas natural para en 80 años. La combustión produce emisiones de 
energía COV, NO, Metano y CO2 y, por tanto, 
contaminación del aire, acidificación, gases de 
efecto invernadero y calentamiento global. 
6 Hewitt, Roberts. Gary, Robinson. ISO 14001 EMS Manual de Sistemas Gestión Medioambiental 
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Aspectos Ambientales Descripción del Impacto 
Uso de petróleo para 
energía 
Reducción de recursos de combustible fósil no 
renovables. Se estima las reservas de gas globales 
en 70 — 80 años. 
Uso de carbón para 
energía 
Reducción de recursos de combustible fósil no 
renovables. Se estima las reservas de gas globales 
en 200 años. 
Uso de carburantes fósiles Reducción de recursos de combustible fósil no 
renovables. La combustión produce emisiones de 
COV, NO, Metano y CO2 y, por tanto, contaminación 
del aire, acidificación, gases de efecto invernadero y 
calentamiento global. 
Uso de combustible para 
trasporte 
El transporte (combustible fósiles) es una fuente de 
emisiones de COV, NO, SO2, CO2 y por tanto, 
contaminación de aire, acidificación, gases de efecto 
invernadero y calentamiento global. El transporte es 
el origen del 50% por término de la contaminación 
del aire, CO2 (14%) y CFC (28%) 
Uso de energía de origen 
nuclear 
Reducción de recursos naturales no renovables. 
Impacto por medio del agua de refrigeración de la 
planta de energía y de uso de materia prima (uranio 
235, plutonio 239 y eliminación de residuos 
radiactivos). 
Uso de energía de origen 
hidroeléctrico 
La energía hidroeléctrica es una de las energías más 
limpias del mundo. Es renovable y desprovista de 
CO2 u otras emisiones al aire en el proceso. Las 
presas hidráulicas de mayores dimensiones pueden 
tener un impacto serio en la ecología local y las 
zonas de los alrededores debido a la deforestación, 
' perdida de biodiversidad e impacto social. 
Uso de energía de origen 
eólico 
La energía eólica es una de las formas "más limpias" 
de energía del mundo. No genera CO2 ni otras 
emisiones al aire, es renovable y no requiere aguas 
de refrigeración. El terreno ocupado por las granjas 
aéreas puede utilizarse con otros fines, tales como 
cultivos y pastoreo. La energía eólica produce 
impacto sonoro_y visual 
Uso de energía de origen 
solar 
La energía solar (células fotovoltaicas) es una de as 
formas más limpias de energía renovable mundial. 
No produce CO2 durante su uso y la contaminación 
del aire y del agua es extremadamente pequeña. 
Las células solares pueden tener un aspecto 
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Aspectos Ambientales 
Uso de electricidad de 
diversas fuentes 
Uso de otras energías 
Descripción del Impacto 
impresentable y su producción puede generar 
vertidos de efluente de productos químicos. 
El impacto variará según la mezcla. 
El impacto variará dependiendo de otras fuentes y 
del entorno local. 
Para la toxicidad específica, riesgos para la salud, 
composición e impacto ambiental. 
Los ácidos (pH inferior a 7) pueden impactar la 
ecología local y afectar la salud de los seres 
humanos. 
Los álcalis o las bases (pH superior a 7) pueden 
impactar la ecología local y afectar la salud de los 
seres humanos.  
Los disolventes líquidos pueden contaminar el 
terreno y los recursos hidrológicos subterráneos (un 
litro puede contaminar 100 millones de litros de agua 
potable). Algunos son COV y contribuyen a la 
contaminación del aire de bajo nivel (afectan la salud 
de los humanos y a la vegetación), calentamiento 
globaly reducción del ozono. 
Reducción de los recursos naturales. Su eliminación 
puede contaminar el entorno local 
El impacto depende del producto químico usado. 
El impacto depende el producto químico usado. 
Reducción de los recursos naturales, contribución de 
residuos sólidos. 
Uso de materias primas, reducción de los recursos 
naturales, contribución de residuos sólidos si no se 
reciclan. 
Uso de aceites hidráulicos, 
lubricantes, grasas, etc. 
Uso de otros productos 
químicos  
Uso de materias primas 
Uso de materias primas 
(peligrosas, especiales o 
restringidas) _  
Uso de materias primas 
no en la "lista roja") 
Uso de material de 
embalaje (no en la "lista 
roja") 
Uso de material de oficina 
(papel, tóner, etc.) 
Uso de productos químicos 
Uso de materias y 
productos químicos 
restringidos, peligrosos o 
especiales 
Uso productos químicos 
ácidos 
Uso productos químicos 
básicos 
Uso de disolventes 
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Aspectos Ambientales Descripción del Impacto 
Uso de materiales de 
construcción Reducción de los recursos naturales, contribución de 
residuos sólidos. Uso de otras materias 
primas 
Almacenaje en el Sitio 
Almacenaje de productos 
químicos 
Riesgo de derrames, filtraciones o vertidos 
accidentales, inintencionados o no detectados de 
productos químicos almacenados y podrían 
interactuar con otros materiales almacenados, 
podrían afectar la salud de los seres humanos e 
impactar en el entorno local_y global. 
Almacenaje de materias 
primas 
Riesgo de vertidos accidentales, inintencionados o 
no detectados de productos químicos almacenados. 
Almacenaje de materias 
primas de la "lista roja" 
Riesgo de impacto debido a derrames, filtraciones, 
etc. El impacto depende de la sustancia 
almacenada. 
Almacenaje de residuos 
(en el sitio de operaciones) 
Riesgo de impacto debido a derrames, filtraciones, 
etc. El impacto depende de la composición del 
residuo. 
Almacenaje de residuos 
especiales en el sitio de 
operaciones 
Riesgo de derrames, filtraciones o vertidos y podrían 
interactuar con otros materiales, podrían afectar la 
salud de los seres humanos e impactar en el medio 
ambiente. Impacto acentuado como residuo especial 
y es a menudo inflamable y puede tener efectos 
tóxicos, mutagénicos, cancerígenos y otros de índole 
irreversible. 
Otro tipo de almacenaje Riesgo de impacto debido a derrames, filtraciones, 
etc. El impacto depende del material almacenado. 
Efluentes al agua 
Vertido de efluente a un 
servicio de tratamiento 
Su tratamiento normalmente incluye la reducción de 
materia orgánica o suspendida en aguas residuales. 
La materia organiza normalmente desaparece 
mediante oxidación y digestión aeróbica. Produce un 
subproducto de lodo que ha de eliminarse o 
reciclarse como fertilizante. 
Vertido controlado a ríos 
de efluente tratado 
El impacto variará dependiendo tanto de las agua $ 
receptoras como de la composición del efluente. Se 
produce un impacto de alteraciones del ecosistema 
natural. 
Vertido controlado a ríos 
de efluente no tratado 
Vertido no controlado a 
ríos de efluente tratado 
Vertido no controlado a 
ríos de efluente no tratado 
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Aspectos Ambientales Descripción del Impacto 
_ 
Vertido de sustancias de la El impacto variará según la sustancia vertida. Todos 
"lista roja" estos vertidos probablemente afectan la tasa de 
crecimiento de diatomas acuáticos perturbando 
cadenas alimenticias acuáticas completas e 
impactando en la ecología del entorno receptor. 
Algunos compuestos pueden ser letales para la vida 
natural residente y todos los usuarios futuros.  
Otros vertidos El impacto variará dependiendo tanto de las agua s 
receptoras como de la composición del efluente. Se 
produce un impacto de alteraciones del ecosistema 
natural. 
Emisiones de aire 
Emisión de gases/calor del 
proceso 
Emisiones de gases/calor 
de combustión 
Emisión de NOx 
Emisión de SO, 
Emisión de CO y CO, 
Emisión de materia de 
partículas 
Afectan el entorno laboral, contribuye a la 
contaminación del aire de bajo nivel y al 
calentamiento global. 
Contribución al efecto invernadero, la actividad 
puede alterar la ecología del entorno local 
La conversión de óxidos de nitrógeno (NO) a ácidos 
nítricos contribuye a la lluvia ácida. El NO x contribuye 
a nieblas fotoquímicas, al calentamiento global y a la 
reducción del ozono estratosférico. Impacto para la 
salud y el entorno local y global. 
La conversión de óxidos de sulfuro (S0,) a ácidos 
sulfúricos contribuye a la lluvia ácida. El SOx 
contribuye a nieblas fotoquímicas. Impacto para la 
salud y el entorno local y global. El SO x tiene una 
correlación directa con el asma, la bronquitis y el 
daño a las plantas y ecosistemas acuáticos 
Gases producidos de la combustión de materia 
orgánica. Se calcula que es el responsable del 50% 
de los gases de efecto invernadero y del 
calentamiento global. El CO (procedente de 
combustión incompleta) es venenoso si se inhala y 
es responsable de más envenenamientos químicos 
graves que cualquier otro agente. Los cigarrillos son 
la mayor fuente de exposición al CO para los seres 
humanos. 
Deposición de gotas pequeñas sólidas o líquidas a la 
atmósfera. Contribuye a la contaminación del aire 
directa e indirectamente como sinérgicas o 
portadores de otros contaminantes. Puede afectar a 
la salud y al entorno local. 
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Aspectoi-Áinbientales 
_ _ _ 
Emisión de polvo o 
materias primas 
Emisión de compuestos 
orgánicos volátiles (COV) 
Emisión de sustancias de 
la "lista roja" 
Descripción del Impacto 
Contribuye a la contaminación del aire directa o 
indirectamente como sinergistas o portadores de 
otros contaminares. Puede afectar a la salud y al 
entorno local. 
Los compuestos orgánicos volátiles (propano, 
benceno, CFC, disolventes, etc.) se evaporan 
rápidamente y contribuyen a la contaminación del 
aire de bajo nivel, al calentamiento global y puede 
provocar reducción del ozono. Los COV pueden 
afectar al aparato respiratorio humano, a las 
cosechas y a los animales. 
El impacto depende de la sustancia emitida. 
Emisiones del transporte El transporte (combustibles fósiles) es el origen de 
emisiones de COV, NO, SOR, CO2 y por tanto, 
contribuye a la contaminación del aire, acidificación, 
gases de efecto invernadero y calentamiento global. 
Fuente considerable de emisiones de CO2 (14%) y 
CFC (28%) y origen del 50% por término medio de 
contaminación del aire. 
Otras emisiones El impacto variará según la emisión y las áreas de 
los alrededores 
Desechos al terreno 
Desecho al vertedero 
municipal 
Desecho al vertedero al 
sitio 
Desecho al proceso de 
reciclaje, recuperación o 
reutilización 
Uso, degradación y contaminación del terreno. 
Contribución a filtraciones ácidas en vertederos con 
alto grado de Demanda de Oxígeno Biológico (BOD), 
amoníaco, nitrógeno orgánico, ácidos grasos 
volátiles y otras toxinas. Los gases de los vertederos 
contribuyen al efecto invernadero y al calentamiento 
global. Afecta a la ecología social 
Emisión de COV, No, SO,, CO2 y materia en 
partículas a la atmósfera y, por tanto, contribuye a al 
reducción del ozono, a la contaminación del aire, a la 
producción de gases de efecto invernadero y al 
calentamiento_ global. 
El reciclaje, la regeneración y la reutilización reduce 
el impacto de los desechos, pero es destacable el 
impacto en la producción y uso y deben tenerse en 
cuenta. 
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Descnpción del Impacto 
Uso, degradación y contaminación del terreno. El 
desecho de compuestos metálicos acelera la 
contaminación y los riesgos para la ecología local y 
de aguas subterráneas. 
Desecho de tierras La contaminación del terreno es uno de los temas 
contaminadas globales más serios. El envenenamiento de 
vertederos, metales pesados, toxinas, productos 
químicos, ácidos, álcalis, etc. está relacionado con 
docenas, si no cientos de temas ambientales y de 
salud social.  
Otros desechos El impacto cariará dependiendo del vertido y el 
entorno local. 
Otros El impacto variará según las áreas afectadas 
Vibraciones 
Aspectos Ambientales 
Desecho de sustancias 
peligrosas especiales 
Ruido, olores 
Impacto visual (incluidas 
las luces) 
Otros 
Riesgo de actividad 
anómala 
Riesgo de incendio 
Riesgo de derrame, 
filtración o vertido 
incontrolado 
Riesgo de derramen de 
sustancias peligrosas o 
restringidas 
Riesgo para la seguridad e 
jii_giene laboral  
Una exposición excesiva o prolongada al ruido 
(normalmente superior a 8 horas por encima de los 
85 — 90 decibelios — en una fabrica por término 
medio es de 78 dB) conduce a pérdida auditiva. La 
contaminación sonora es el riesgo ocupacional más 
común y puede afectar a la ecología local y al 
entorno natural. 
El impacto variará según el entorno y la comunidad 
local. Tal impacto puede ser considerable y a 
menudo se subestima por quienes son responsables 
del sitio en cuestión. 
El impacto variará según el aspecto y el área 
circundante afectada. 
Riesgo de explosiones o de incendios por accidentes 
o condiciones anómalas. Podría afectar seriamente 
la seguridad e higiene y el entorno local. 
El impacto puede afectar el entorno local y la 
ecología acuática, la calidad de las aguas 
subterráneas y riesgo para al salud e higiene. 
Su vertido podría afectar la salud de os seres 
humanos, podría contaminar el termo, las aguas 
subterráneas, la ecología acuática y el entorno. 
Podría afectar seriamente la seguridad e higiene. 
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Aspectos Ambientales 
Otras irregularidades 
Descripción del Impacto 
El impacto variará según la anomalía y el área 
afectada. 
6.3 PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA POLÍTICA AMBIENTAL 
La Política Ambiental se desarrolla teniendo en cuenta los hallazgos de la revisión 
Inicial, los valores y las exigencias de la empresa, su relación con el personal y 
con instituciones externas e información relevante y adicional. 
Esencialmente, la política ambiental es el documento guía para la mejora 
ambiental corporativa y su cumplimiento es fundamental para la integridad y el 
éxito de todo el SGA. 
La más alta dirección definirá la política ambiental de la organización, y asegurará 
que la misma 
Sea apropiada para la naturaleza, la escala y los impactos ambientales de sus 
actividades, productos o servicios 
Incluya un compromiso de cumplir con la legislación y reglamentación 
ambiental pertinentes, y con otros requisitos a los que se adhiera la 
organización 
Provea el marco para establecer y revisar los objetivos y metas ambientales 
Sea documentada, implementada, mantenida y comunicada a todo el personal 
Esté disponible para el público 
Incluir el compromiso de mejora continua y de prevención de la contaminación 
Promueva un mayor grado de sensibilización y concienciación, para la 
protección ambiental del entorno, mediante la información y la formación 
externa y la colaboración con las autoridades, instituciones y asociaciones 
ciudadanas. 
La política ambiental es la impulsora para implementar y mejorar el sistema de 
gestión ambiental de la organización, de tal forma que pueda mantener y 
potencialmente mejorar su desempeño ambiental. Por ello, la política ambiental 
reflejará el compromiso del más alto nivel para cumplir con las leyes aplicables y el 
mejoramiento continuo. La política forma la base sobre la cual cada organización 
establece sus objetivos y metas ambientales. Ella será lo suficientemente clara 
como para que sea comprendida por las partes interesadas internas y externas, y 
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debe ser examinada y revisada periódicamente para que refleje las condiciones 
cambiantes y la información. 
6.4 METODOLOGÍA ESTRATÉGICA DE LA GESTIÓN AMBIENTAL 
Estratégicamente la Gestión Ambiental constituye una herramienta a mediano y 
largo plazo, que puede originar costos a corto plazo; para su uso eficiente se debe 
identificar los costos ambientales indeseados generados por el ciclo de 
producción, cuantificarlos en lo posible, asignar las responsabilidades, e 
interrumpir el proceso de transferencia de dichos costos. 
Existen dos ámbitos donde un Sistema de Gestión Ambiental como el de la ISO 
14000 puede contribuir a reducir costos. Por un lado puede mejorar la eficiencia 
de la producción y por otro, puede bajar los gastos administrativos y financieros 
ligados con el acatamiento de las regulaciones ambientales. 
Eficiencia en la producción. En muchos casos, las emisiones son una señal de 
ineficiencia y pueden obligar a una empresa a realizar actividades que no 
generan valor agregado, tales como el manejo, almacenamiento y disposición 
final de residuos. 
Muchas organizaciones han adoptado esta visión progresista de la gestión 
ambiental. El hecho que las emisiones elevadas suelen ser indicio de un mal 
empleo de insumos, y por lo tanto de un excesivo gasto en estos recursos, ha 
llevado a la revisión y documentación de los procesos productivos mediante un 
sistema de gestión ambiental (SGA). 
Menores costos de acatamiento regulatorio. El no acatamiento de regulaciones 
ambientales conllevan a las empresas a cubrir altos costos administrativos y 
financieros al no tener un control sobre las emisiones o desechos generados 
en sus procesos productivos y son los Sistema de Gestión Ambiental los que 
permiten un mejor control a las emisiones generadas garantizando el 
cumplimiento de las reglamentaciones que controlan nuestra conducta 
ambiental. 
La actividad empresarial está actualmente inserta en una economía sin fronteras 
caracterizada por: 
La regionalización de mercados(UE, NAFTA; MERCOSUR, TLC, ALCA) 
Globalización económica (caída de barreras arancelarias, incidencia de 
barreras no arancelarias sanitarias, ambientales, etc.), 
Como consecuencia de esto, sólo sobrevivirá, se mantendrá y desarrollará la 
organización eficiente, competitiva, capaz de transformar dificultades en 
oportunidades orientadas a satisfacer las expectativas y necesidades de los 
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clientes. Que en última instancia es la expresión de la capacidad competitiva de la 
organización. 
Definimos a la competitividad como la capacidad de la empresa para satisfacer el 
nivel más económico, los requisitos de valor que los consumidores buscan en los 
productos que adquieren o servicios que utilizan. 
6.5 SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL 
El Sistema de Gestión Ambiental (SGA) es parte del sistema total de gestión de la 
organización; un SGA aislado y no integrado con el resto de la organización no 
desarrollaría un papel con eficacia. 
El concepto de mejoramiento continuo es parte integrante del SGA. Se logra 
mediante la evaluación continua del desempeño ambiental del sistema respecto 
de su política, objetivos y metas ambientales, con la finalidad de identificar las 
oportunidades de mejoramiento. El proceso de mejoramiento continuo debe 
identificar áreas de oportunidad para mejorar el SGA, las que conducen a mejoras 
en el desempeño ambiental, determinar la causa o las causas fundamentales de 
no conformidades o deficiencias, desarrollar e implementar uno o varios planes de 
acciones correctivas y preventivas para considerar esas causas fundamentales, 
verificar la efectividad de las acciones correctivas y preventivas, documentar los 
cambios en los procedimientos como resultado mejoramiento de procesos, 
establecer comparaciones con objetivos y metas. 
El SGA tiene una estructura organizativa, dotada de recursos y credibilidad, con 
responsabilidades definidas, y dirigidas a la prevención de los efectos negativos, 
riesgos de accidentes para los trabajadores, a las comunidades y al entorno 
público, pérdidas de producción, desechos, etcétera y a la promoción de 
actividades que mantengan y/o mejoren la calidad ambiental y como resultado la 
calidad de vida. 
En particular el sistema de gestión ambiental tiene el objetivo de ayudar a la 
empresa a: 
Identificar y estimar la probabilidad y el tamaño de los riesgos asignados a la 
empresa por problemas ambientales; 
evaluar que impactos tienen las actividades de la empresa sobre el entorno y 
como estos generarían inconvenientes por efecto de los clientes, 
puntualizar los principios base que tendrán que conducir el ajuste de la 
empresa a sus responsabilidades ambientales; 
-1 
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establecer a corto, mediano y largo plazo objetivos ambientales balanceando 
costes y beneficios; 
valorar los recursos necesarios para conseguir estos objetivos, asignando por 
ellos las relativas responsabilidades y estableciendo los recursos resultantes; 
elaborar procedimientos específicos para asegurar que cada empleado lleva a 
cabo su actividad contribuyendo a minimizar o eliminar impactos ambientales 
en el entorno de la empresa; 
efectuar la comunicación interior y externa de los resultados conseguida con el 
objetivo de motivar a todas las personas implicadas hacia mejores resultados. 
Diariamente podemos leer en los medios de comunicación alguna referencia a las 
"normas ISO". Estas referencias siempre se relacionan con la calidad de los 
productos o los servicios que venden u ofrecen las empresas. Por ello, las 
empresas que logran alcanzar la certificación "ISO" lo publicitan como un 
importante logro empresarial. 
6.5.1 Principios generales del sistema de gestión ambiental 
El sistema de gestión ambiental establece un proceso estructurado para el logro 
del mejoramiento continuo, cuya proporción y alcance podrán ser determinados 
por la empresa a la luz de circunstancias económicas y de otro tipo. 
Un SGA proporciona orden y coherencia a los esfuerzos de una empresa por 
considerar las preocupaciones ambientales, mediante la asignación de recursos, 
la asignación de responsabilidades, y la evaluación continua de prácticas, 
procedimientos y procesos. 
Los principios para la implementación de un SGA, entre otros, son los siguientes: 
Reconocer que la gestión ambiental está entre las más altas prioridades de 
la empresa, 
Determinar los requisitos legales y los aspectos ambientales asociados con 
las actividades, los productos y los servicios de la empresa, 
Desarrollar el compromiso de la dirección y los empleados para la 
protección del medio ambiente, con una clara asignación de los deberes y 
responsabilidades 
Establecer un proceso para alcanzar los niveles de desempeño fijados, 
Proporcionar recursos apropiados y suficientes, incluyendo entrenamiento, 
para alcanzar los niveles de desempeño fijados sobre una base continua, 
Evaluar el desempeño ambiental respecto a la política, los objetivos y 
metas ambientales de la empresa, e instrumentar mejoras donde sea 
apropiado. 
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6.5.2 Objeto del sistema de gestión ambiental 
La norma NTC - ISO 14001:2004 especifica los requisitos para un Sistema de 
Gestión Ambiental (SGA), para permitir a una organización formular su política y 
sus objetivos, teniendo en cuenta los requisitos legales y la información relativa a 
los impactos ambientales significativos. Se aplica a aquellos aspectos ambientales 
que la organización puede controlar y sobre los que puede esperarse que tenga 
influencia. No establece, criterios específicos de desempeño ambiental. 
La norma NTC - ISO 14001.2004 es aplicable a cualquier organización que desee: 
Implantar, mantener y mejorar un sistema de gestión ambiental 
Asegurarse de su conformidad con la política ambiental establecida 
Demostrar tal conformidad a terceros 
Solicitar la certificación/registro de su sistema de gestión ambiental por una 
organización externa 
Realizar una autodeterminación y una auto declaración de conformidad con 
esta norma. 
El objetivo general de este manual es apoyar la protección ambiental y la 
prevención de la contaminación en equilibrio con las necesidades socio-
económicas. Aunque no aparece la realización de un diagnóstico ambiental como 
requisito para la certificación de esta norma si se considera importante para poder 
establecer los planes de mejora. 
6.5.3 Beneficios del sistema de gestión ambiental 
Por norma general, se acepta que los asuntos ambientales están afectando de 
forma creciente la actuación de las organizaciones, tanto a corto plazo como a 
largo plazo. Igualmente, los temas ambientales afectan tanto a los ingresos como 
a los costes. Las practicas ambientales deficientes conducen a mayores costes 
de manufacturación y de no manufacturación; a mayores cantidades de desechos 
y residuos; a mayores costes de eliminación de residuos; al gasto en tecnología de 
reducción de contaminación; a multas por medio ambiente y campañas atenuantes 
de relaciones publicas; y a mayores primas de seguros. La lista es cada vez 
mayor y compleja. Algunos de los beneficios que se pueden esperar con un buen 
desempeño ambiental mejorado son: 
1 Ahorro de Costes. Las organizaciones que fomentan iniciativas para 
mejorar su actuación ambiental global, tales como los sistemas de gestión 
ambiental, así como tecnologías más limpias o programas de reducción de 
residuos, han demostrado su habilidad para generar ahorros considerables. 
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El proceso de implementación de la ISO 14001:2004 permitirá identificar el 
uso de los recursos y la falta de eficacia y le proporcionara un marco de 
trabajo para evaluar las oportunidades y posibilidades de ahorro de costes. 
2 Incremento de la Eficacia_ Además, y estrechamente ligado al ahorro de 
costes, la implementación de un SGA también contribuye al incremento de 
la eficacia en la empresa. Tanto si se trata de usar mejor la materia prima o 
como si de mejorar la calidad de los productos, un SGA proporciona a la 
organización una visión general de sus operaciones y posibilita la mejora de 
los procesos y un incremento de la eficacia. Identifica y corrige otros 
problemas internos de gestión, en el caso de que existan, y le proporciona 
eficacia mediante la integración operativa con otros sistemas de gestión de 
a organización. 
3 Mayores Oportunidades de Mercado. Una de las razones fundamentales 
del desarrollo de la ISO 14001:2004 fue reducir las barreras comerciales 
arancelarias, generando al mismo tiempo un compromiso con la actuación 
ambiental a escala mundial. Consecuentemente, el desarrollo de un 
sistema de gestión ambiental aceptado internacionalmente presenta 
evidentes ventajas en el mercado internacional. Un SGA con ISO 
14001:2004 no sólo puede mantener la posición de la organización en los 
mercados internacionales, sino que además puede servir como pasaporte 
para otros nuevos. Demuestra a los clientes que su compañía se ha 
comprometido con una práctica ambiental que ellos esperan. También 
puede servir como impulso para ganar ofertas y contratos de ventas de 
clientes y gobiernos internacionales que, igualmente, han adquirido un 
compromiso de desempeño ambiental. "La gestión ambiental efectiva es un 
aspecto clave de buena práctica comercial que permite a las empresas 
obtener ventajas de las oportunidades de mercado y controlar los impactos 
ambientales de sus operaciones 
4 Mayor habilidad para cumplir con la legislación y regulaciones ambientales. 
Es uno de los requisitos fundamentales de la ISO 14001:2004 conocer y 
comprometerse a cumplir la legislación y las regulaciones ambientales que 
sean relevantes para empresa. Consecuentemente, un SGA funcional es 
sin duda un paso en la dirección corre33cta para asegurar que la empresa 
se mantiene en el lado correcto de la ley. Además, demuestra a las 
autoridades y organismos reguladores que, al menos, se ha adquirido el 
compromiso de cumplimiento y a menudo mejorará las relaciones con ellos 
5 Cumplir las exigencias de los clientes. Dado que el desarrollo de un SGA 
exige que se intente ampliar la responsabilidad sobre el desempeño 
ambiental mejorado a los proveedores, con un número creciente de 
sistemas de gestión ambiental certificados en todo el mundo, hay 
igualmente un número creciente de compañías que comienzan a sentir 
"presiones interempresariales" para demostrar cierta forma de gestión 
ambiental corporativa. Aliviar tales presiones cumpliendo las exigencias 
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ambientales de sus clientes es, por tanto, otra clara ventaja de la 
implementación de un SGA 
Mejores relaciones con los terceros interesados. Además de los otros 
beneficios más tangibles de implementar un SGA, un sistema de gestión 
ambiental también generara una serie de beneficios "menores". Es cada 
vez más significativo el hecho de que implementar un SGA mejora las 
relaciones de una compañía y sus terceros interesados (vecinos, 
accionistas, clientes, banqueros, aseguradoras, etc.).EI desarrollo de un 
SGA mejora las relaciones con los terceros interesados tanto directa como 
indirectamente. Directamente, un SGA disminuye el impacto de una 
compañía sobre el medio ambiente, complaciendo al vecindario y a los 
grupos de presión. Reduce los riesgos y las responsabilidades, 
complaciendo así a los empleados y a las aseguradoras, e incrementa los 
beneficios, lo que, por supuesto, complace a los accionistas o a las 
empresas asociadas. 
Incremento de la motivación, la productividad y la lealtad de los empleados. 
Mayor comunicación con los empleados y un aumento de su motivación, 
lealtad y compromiso. Aunque un empleado ciertamente es un tercero 
interesado y, por tanto, goza de los beneficios de los terceros interesados, 
el proceso de un SGA les afecta de forma particular. Este proceso obliga a 
la empresa a evaluar una serie de factores de gran importancia para 
cualquier plantilla. La salud y la seguridad de los trabajadores, las 
situaciones de riesgo y emergencia, la educación y la formación son 
aspectos que deben considerarse al desarrollar y mantener un SGA. Lo que 
nos llevara de la mano hacia el concepto de Sistemas Integrados. 
6.5.4 Implementación del sistema de gestión ambiental 
Los gobiernos de los países industrializados están creando presiones de mercado, 
tanto para las grandes compañías como para las para las pequeñas a que 
adopten las normas ISO 14001:2004. 
La idea es que con la implementación del Sistema de Gestión Ambiental de 
acuerdo con la especificación de la norma NC - ISO 14001:2004 resulte en un 
mejoramiento del desempeño ambiental. Tal especificación se basa en el 
concepto de que la organización revisará y evaluará periódicamente su sistema de 
gestión ambiental para identificar las oportunidades de mejoramiento y su 
implementación. Las mejoras en el sistema están previstas para que concluyan 
en mejoras adicionales del desempeño ambiental 
Las normas ISO organizan un sistema que puede ser usado por empresas de 
todos los tamaños y tipos, en todo el mundo. Estos estándares pueden ser 
aplicables a todos los sectores por lo que pueden ser implementados en toda una 
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organización o solo en partes específicas de la misma (producción, ventas, 
administración, depósitos, transporte, desarrollo, etc.). No hay una actividad 
industrial o de servicios específica o excluyente para aplicar estas normas. 
6.6 DOCUMENTACIÓN REQUERIDA EN LA IMPLEMENTACIÓN DE LA 
NORMA ISO 14001:2004 
Las empresas deben redactar en forma clara, resumida y sencilla "que es lo que 
hacen" sobre el Sistema de Gestión Ambiental, y actuar tal y como lo habían 
escrito. 
El Sistema de Gestión Ambiental de la empresa, deberá presentar una base 
documental que dé consistencia al propio sistema tanto dentro como fuera de la 
organización. Con una correcta documentación escrita se consigue poner al 
alcance de cualquier miembro de la empresa los aspectos operativos necesarios 
para asegurar la implementación del sistema, así como su mantenimiento. Este 
soporte documental debe guardar relación en todo momento con el tamaño de la 
empresa y la complejidad de sus actividades. En definitiva, la documentación debe 
ser suficiente pero no excesiva, para asegurar así la operatividad del sistema. 
La Norma ISO 14001:2004 establece en su parágrafo 4.4.4 las exigencias 
mínimas que el SGA debe cubrir con respecto a la documentación: "La 
organización debe establecer y mantener al día, en papel o en formato electrónico, 
la información para': 
Describir los elementos básicos del sistema de gestión y su interrelación 
Orientar sobre la documentación de referencia 
La documentación debe ser redactada en un lenguaje sencillo, los contenidos 
deben tener ideas resumidas y concisas sobre los aspectos concernientes al SGA. 
Por último, los contenidos deben ser claramente llevados a la práctica, de la 
misma manera que "la práctica debe estar recogida en la documentación". 
La base documental del SGA se puede establecer en cuatro niveles jerárquicos, 
de la siguiente manera8: 
7 NTC-ISO 14001:2004. Sistema de Administración Ambiental. Especificaciones con Guía para su 
Uso 
www.gestionatripod.com: Documentación del Sistema de Gestión Ambiental 
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Nivel I: Manual de Gestión Ambiental 
El Manual Ambiental describe la implementación de la Política Ambiental 
en la empresa. Se definen objetivos fundamentales, las 
responsabilidades y los potenciales de realización para las distintas 
unidades empresariales. En el manual ambiental se describen las bases 
del SGA, los elementos relevantes para las actividades empresariales y 
plantea los elementos necesarios para el control del SGA. 
Nivel II: Procedimientos 
Los procedimientos ambientales incluyen las directrices de ejecución. 
Determinan los aspectos de relevancia ambiental del proceso o 
procedimiento respectivo. Todos los procedimientos deben ser 
formulados en forma sencilla, transparente y comprensible. Indican los 
métodos a aplicar y los criterios a cumplir. Todos los procedimientos se 
describen en el índice del Manual de Gestión Ambiental. Se elaboran por 
la unidad/sección competente. 
Nivel III: Instrucciones de trabajo, formatos y otros documentos 
La protección operativa del medio ambiente es documentada en prácticas 
concretas para el personal en forma de instrucciones ambientales. Estas 
describen en detalle la operación de instalaciones, el cumplimiento 
necesario de los valores límite definidos por ley y medidas correctivas en 
el caso de divergencias. 
Nivel IV: Registros ambientales (sin ser considerados documentos como 
tales, sí forman parte de la documentación del SGA, siendo elementos 
indispensables en la comprobación de su funcionamiento real). 
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Los registros provienen de la aplicación de instructivos y de 
procedimientos, utilizando los formatos incluidos en estos. Recopilan 
históricamente la información del SGA, están ubicados en la carpeta 
Procedimientos y Registros. 
Es importante resaltar que cada uno de los documentos relacionados 
anteriormente se representa por medio de íconos para su identificación, así: 
DOCUMENTO DEL SGA 
7t5 
INSTRUCCIÓN 
REGISTRO 
Todo documento del sistema deberá ser editado, revisado y aprobado por los 
respectivos responsables del mismo. En la Figura No. 1 se muestra gráficamente 
la organización jerarquizada de la documentación del SGA. 
        
NIVEL I 
    
Manual de 
Gestión 
Ambiental 
   
NIVEL II 
        
    
Manual de 
Procedimientos 
    
        
NIVEL III 
        
   
Instrucciones de Trabajo 
   
        
NIVEL IV 
   
Registros Ambientales 
  
Figura N° 1 Niveles de la documentación del SGA 
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6.6.1 Manual de gestión ambiental 
6.6.1.1 Directrices generales para la elaboración de un manual de gestión 
ambiental (Nivel I) 
El Manual de Gestión Ambiental (MGA) debe ser un documento que describa el 
sistema de forma sencilla y breve. ISO 14001:2004 no establece la obligatoriedad 
en la creación de un documento de estas características; en cambio, exige que la 
empresa disponga de un nivel suficiente de documentación como para describir 
los elementos básicos del SGA y su interrelación, así como orientar sobre la 
documentación de referencia. Se concluye entonces, que la mejor manera de 
hacer esto es a través de un Manual de Gestión Ambiental. 
El MGA será el documento en donde se describan las líneas básicas del SGA, 
convirtiéndose así en una herramienta de difusión del sistema tanto dentro como 
fuera de la empresa. En efecto, el manual puede ser empleado como documento 
de estudio y consulta de cualquier miembro de la empresa, de la misma manera 
que se puede constituir en un texto de difusión de actividades a proveedores y 
clientes, partes interesadas, etc. 
La presentación y el orden seguido para la elaboración de un MGA puede cambiar 
de una organización a otra, en todo caso éste no debería ser excesivamente 
extenso. 
6.6.1.2 Contenido del manual de gestión ambiental 
Es conveniente que el Manual de Gestión Ambiental contenga los siguientes 
puntos en este orden: 
El título, el alcance y el campo de aplicación: Información que se incluye en 
la portada del manual, en la que se relacionan las actividades, productos o 
servicios a las cuales se aplica el manual. 
Tabla de contenido: Una tabla en la que se relacionan todos los capítulos o 
secciones del manual. Es práctico que la tabla de contenido no incluya la 
numeración de páginas que normalmente se acostumbra; es mejor, escribir 
las secciones del manual porque en la revisiones gerenciales se cambian 
secciones, se replantean objetivos y metas, se mejoran redacciones, etc., lo 
que implica que cada que se efectúe un cambio no se tenga que imprimir 
de nuevo o re-paginar todo el manual sino la sección en discusión. 
Descripción de la empresa: Páginas introductorias acerca de la 
organización y el manual mismo. 
Política ambiental: Se expone la política ambiental de la compañía. 
Objetivos y metas ambientales: Se establecen los objetivos y metas 
ambientales relacionándolos con el o los apartes de la política ambiental 
pertinentes. 
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Programa de administración ambiental: Se relacionan los objetivos y metas 
ambientales con los responsables de cada objetivo, el plan de acción, los 
recursos económicos destinados, recursos humanos (horas/hombre) y las 
fechas de ejecución. 
Estructura organizacional: Se hace una descripción de la estructura 
organizacional (organigrama) y se describen cuales son los puestos de 
trabajo o niveles organizacionales que tienen alguna responsabilidad con el 
SGA. 
Elementos del Sistema de Manejo Ambiental: Se hace una descripción de 
la forma como la organización dará respuesta a cada uno de los elementos 
requeridos en la Norma ISO 14001:2004. En la descripción de cada 
elemento se incluirán los siguientes puntos: Objetivo (definir que se busca 
con el proceso en discusión); Alcance (área cubierta con el proceso y 
exclusiones); Responsabilidad (indicar la unidad organizacional 
responsable de implementar el elemento y alcanzar el propósito); Proceso 
(se lista paso a paso que es necesario hacer para cumplir con los requisitos 
del elemento. Se utilizan referencias si es apropiado) y Documentación 
Relacionada (se identifican los procedimientos, formatos, registros y 
cualquier documento asociado con el elemento en discusión). 
Definiciones: Incluir una sección en la que se aclaran términos que así lo 
ameriten. Se pretende con ello facilitar la comprensión de los posibles 
lectores. 
Información de Apoyo: Incluir en esta sección información adicional si es 
apropiado, por ejemplo un listado maestro de documentos. 
6.6.1.3 Directrices generales para la elaboración de un procedimiento (Nivel 11) 
El procedimiento es una secuencia que define y describe de forma sencilla, 
comprensible y sin ambigüedades, la manera en la que un proceso o actividad 
debe realizarse para asegurar el buen funcionamiento o desarrollo de la misma. 
Los procedimientos son documentos principales de referencia en el sistema que 
facilitan la información necesaria y suficiente para cubrir todas las áreas de gestión 
del SGA. En efecto, son documentos que describen procesos o flujos de 
actividades, relaciones establecidas entre divisiones y departamentos, 
responsabilidades, funciones, etc. 
En cuanto a su estructura, los capítulos que componen un procedimiento pueden 
ser: 
Objetivo: Definir que se busca con el procedimiento en discusión. 
Alcance: Definir el área de aplicación del procedimiento. 
Definiciones: Definir términos descritos en el procedimiento cuando sea 
necesario. Se pretende con ello facilitar la comprensión a todos los posibles 
lectores. 
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Responsabilidad: Definir quien es el responsable de la recopilación de 
información, revisión y actualización del procedimiento en mención. 
Procedimiento: Se describe genérica o específicamente, como lo estime el 
autor del procedimiento, la forma en la que se han de realizar las 
actividades y los criterios para su evaluación. Se pueden utilizar diagramas 
de flujo en los que se relacionan actividades, puntos de decisión, 
responsables por las actividades y comentarios si es apropiado para cada 
actividad. 
Referencias: Listar los documentos, anexos, procedimientos, formatos, etc., 
asociados al procedimiento en mención. 
Registros: Listar los registros que se generan como resultado de utilizar el 
procedimiento en mención, además se menciona en donde se conservan 
estos registros y durante cuanto tiempo. 
Nota: Es posible que para un procedimiento en particular no aplique uno de los 
numerales descritos anteriormente, cuando ello ocurra se utiliza la abreviación N-A 
(no aplica). 
6.6.1.4 Directrices generales para la elaboración de instrucciones de trabajo 
(Nivel III) 
Las instrucciones de trabajo del SGA son documentos que contienen requisitos 
específicos para realizar y verificar las actividades descritas, tanto en el MGA 
como en los procedimientos. Dan información detallada y secuencial sobre como 
realizar una determinada actividad. 
Las directrices para elaborar una instrucción de trabajo podrían ser las mismas 
que para elaborar un procedimiento, la diferencia radica en el nivel de detalle. Las 
instrucciones de trabajo son comúnmente utilizadas para detallar las actividades 
pertenecientes al "Control Operacional" exigido por la Norma ISO 14001:2004; es 
decir, las operaciones y actividades asociadas con los aspectos ambientales 
significativos identificados, de acuerdo con su política, objetivos y metas. 
6.6.1.5 Registros ambientales (Nivel IV) 
Los registros ambientales constituyen el soporte documental de referencia para 
demostrar el cumplimiento de las directrices del MGA y la conformidad con los 
requisitos de la Norma ISO 14001:2004. 
Los diferentes procedimientos de operación, procedimientos de Nivel III e 
instrucciones de trabajo, definen los registros que se deben emitir y conservar 
para cada una de las actividades a las que hagan referencia. 
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6.7 LISTADO DE ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 14001:2004 
Una manera de afrontar la documentación del SGA es identificando inicialmente 
que elementos de la norma exigen un "Documento, Procedimiento o un 
Procedimiento Documentado", para tal efecto relacionamos los elementos de la 
Norma ISO 14001:2004 con su requerimiento9: 
4. REQUISITOS DEL SGA: 
4.1 Requisitos Generales 
4.2 Política Ambiental 
4.3 Planificación 
4.3.1 Aspectos Ambientales 
4.3.2 Requisitos Legales y otros 
4.3.3 Objetivos, Metas y Programas 
4.4 Implementación y Operación 
4.4.1 Recursos, Funciones, Responsabilidad y Autoridad 
4.4.2 Competencia, Formación y Toma de Conciencia 
4.4.3 Comunicación 
4.4.4 Documentación 
4.4.5 Control de Documentos 
4.4.6 Control Operacional 
4.4.7 Preparación y Respuesta ante Emergencias 
4.5 Verificación 
4.5.1 Seguimiento y Medición 
4.5.2 Evaluación del cumplimiento legal 
4.5.3 No Conformidad, Acción Correctiva y Acción Preventiva 
4.5.4 Control de los Registros 
4.5.5 Auditoria Interna 
4.6 Revisión por la Dirección 
Nota: Algunos elementos de la Norma ISO 14001:2004 no piden explícitamente un 
documento, pero por su importancia dentro del SGA es "conveniente" 
documentarlos. 
9 NTC-ISO 14001:2004. Sistema de Gestión Ambiental. 
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6.8 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN AMBIENTAL 
Requisitos Generales 
Se debe demostrar la mejora continua del sistema, así como definir claramente 
por parte de las organizaciones el alcance del sistema de gestión ambiental, 
estableciendo cuales son los procesos básicos de la organización. 
Comité de Seguimiento y Control 
La organización debe nombrar un comité de seguimiento y control que supervise 
la implementación del sistema de gestión ambiental y que garantice plenamente el 
seguimiento de este y su puesta en marchar por todos los involucrados dentro de 
la empresa. 
Evaluación Ambiental Inicial 
Consiste en identificar aspectos ambientales como el control de productos 
peligrosos, aspectos de procesos y productos, situaciones pasadas; determinar las 
actividades con impactos ambientales significativos por medio de balance de 
masas, ciclo de vida del producto, etc.; identificar los requisitos legislativos y 
normativos; realizar mediciones de emisiones, vertidos, ruidos y caracterizar los 
aspectos con dudas. 
Política Ambiental 
Constituye la declaración de la intención y principios de la empresa en relación 
con su comportamiento ambiental general, proporciona un marco para la actuación 
y para el establecimiento de sus objetivos y metas ambientales. Constituye el 
compromiso de la empresa con el estado, sus trabajadores y la comunidad en lo 
que medio ambiente respecta. Al desarrollar la política ambiental fomente la 
participación y aportaciones de los empleados y de otras partes interesadas. 
Recomendaciones para la implementación o Requisitos para la Política Ambiental: 
Debe declarar los principios e intenciones de la organización en relación con el 
desempeño ambiental. 
Debe ser adecuada a la naturaleza, a la magnitud y a los impactos ambientales 
significativos de las actividades, los productos y procesos de su compañía, tal 
como se identifican en la revisión ambiental inicial y en el registro de los 
aspectos e impactos. 
Debe incluir el compromiso de mejora continua y de prevención de la 
contaminación, basado en una metodología tal como el uso de una tecnología 
mas limpia. 
89 
Debe incluir el compromiso de cumplir toda la legislación y todas las 
regulaciones ambientales relacionadas con los aspectos significativos 
identificados de la organización y sus correspondientes impactos ambientales. 
Debe documentarse, implementarse, mantenerse y revisarse y ser dada a 
conocer a todos los empleados 
Debe ser respaldada por la alta dirección. 
Debe ponerse a disposición del público. 
Debe asegurar el marco, la comunicación y la revisión de los objetivos y metas 
de la organización. 
Debería estar escrita en lenguaje claro, conciso y no técnico, que pueda ser 
interpretada tanto por las partes internas como las externas. 
Debería incluir el compromiso de de desarrollo e implementación de un sistema 
de gestión ambiental en la organización. 
Debería incluir el compromiso de desarrollo y adhesión, a las normas 
corporativas en caso de vacío legal. 
Deberá incorporar un enfoque del impacto de las actividades, los productos y 
los procesos de la organización basado en el ciclo de vida. 
Planificación 
Aspectos Ambientales 
Es el proceso que tiene las empresas para identificar los aspectos e impactos 
ambientales significativos que se consideren prioritarios para su sistema de 
gestión ambiental. Este proceso debe tomar en cuenta el costo y el tiempo para 
emprender el análisis y la disponibilidad de datos confiables. Se puede emplear en 
este procedimiento la información disponible sobre regulaciones u otras 
finalidades. Recomendaciones para la implementación: 
Tras la culminación de la revisión inicial ambiental inicial, se debe elaborar un 
registro que incluya todos los aspectos e impactos identificados como 
significativos. 
Este registro de aspectos e impactos ambientales debe identificar (siempre que 
sea significativo): 
Todas las entradas a sus actividades, productos o procesos, así como las 
respectivas salidas. 
Todas las emisiones de aire (controladas y no controladas) de sus 
actividades, productos o procesos. 
Todos los efluentes (controlados y no controlados) de sus actividades, 
productos o procesos. 
La generación o eliminación de residuos sólidos o de otro tipo 
(particularmente residuos nocivos) asociados a sus actividades, productos o 
procesos. 
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Cualquier tipo de contaminación del terreno como resultado de las 
actividades, productos o procesos de la organización. 
Todos los usos de materia prima y recursos naturales asociados a sus 
actividades, productos o procesos. 
Todos los demás vertidos o emisiones asociados a sus actividades, 
productos o procesos, tales como energía térmica, ruido, olores, polvo, 
vibraciones e impacto visual. 
Todos los asuntos ambientales de relevancia local o comunitaria asociados 
a sus actividades, productos o procesos y cualquier asunto relacionado con 
su compañía y su desempeño ambiental. 
El registro debe identificar los aspectos e impactos significativos que tienen su 
origen en: 
- Las actividades, productos y procesos normales. 
Todas o algunas actividades, productos o procesos anómalos. 
Todos los accidentes y situaciones de emergencia potenciales asociados a 
sus actividades, productos o procesos. 
Todas las actividades, productos y los procesos pasados, presente y futuros. 
El ciclo de vida de los productos de su organización. 
El registro debe revisarse regularmente y modificarse en consecuencia. 
El registro debe documentarse y presentarse en un formato claro, conciso y 
fácil de entender. 
El registro debe diferenciar los impactos directos (aquellos sobre los que su 
organización tiene un alto grado de control) e indirectos (aquellos sobre los que 
no tiene un alto grado de control). 
Debe incluirse en el manual de gestión ambiental. 
Requisitos Legales 
Es el procedimiento para la identificar y tener acceso a los requisitos legales, y de 
otro tipo que la empresa suscriba, que sean aplicables a los aspectos ambientales 
de sus actividades y productos. Se debe contar con los ejemplares posibles de las 
leyes, normas, regulaciones u otros requerimientos de la legislación ambiental 
vigente. Recomendaciones para la Implementación: 
La empresa debe tener un procedimiento escrito para identificar y tener acceso 
a los requisitos legales y a otras regulaciones que sean aplicables a la 
organización, tales como códigos de conducta industrial o cualquier acuerdo 
con las autoridades. 
Debe cumplir (o, al menos, comprometerse a ello) con la legislación y las 
regulaciones ambientales identificadas que están relacionadas con los 
aspectos e impactos significativos identificados de la organización, tales como 
acuerdos con la autoridades o limitaciones operativas. 
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Aunque no es un requisito explicito de la ISO 14001:2004, la organización 
debería recopilar un registro de toda la legislación y las regulaciones 
ambientales relacionadas con los aspectos identificados y sus 
correspondientes impactos significativos de su organización ( tal como se 
especifican en la revisión ambiental inicial). Esto debería incluir otros 
requisitos a los que la organización está suscrita, tales como acuerdos con las 
autoridades locales o códigos de conducta industrial. 
El registro de la legislación y de las regulaciones ambientales debe mantenerse 
actualizado y revisarse regularmente para asegurar su total cumplimiento. 
Esté registro debería identificar los organismos reguladores relacionados con la 
legislación y las regulaciones identificadas y explicar brevemente sus 
actividades y jurisdicción. 
Debería incluir referencias a todos los instrumentos reguladores dentro de los 
cuales debe operar la organización. Tal registro incluiría: 
Cualquier autorización o permiso requerido para sus actividades, 
sunciones, producción o procesos. 
Cualquier acuerdo, permiso, etc. de planificación del sitio. 
Cualquier regulación relacionada con las emisiones al aire, tales como 
restricciones de calidad y/o cantidad. 
Cualquier regulación relacionada con vertidos al agua, tales como 
restricciones de calidad y/o cantidad. 
Cualquier regulación relacionada con el uso del agua. 
Cualquier regulación relacionada con la eliminación de residuos, tales como 
cuidados debidos, uso y eliminación del embalaje o estrategias de 
minimización. 
Cualquier regulación relacionada con el uso, almacenamiento y eliminación 
de sustancias nocivas o especiales. 
Cualquier regulación relacionada con terreno contaminado o en peligro. 
Cualquier regulación relacionada con el uso energético, uso de 
combustible, uso del terreno y de los recursos naturales. 
Cualquier regulación relacionada con al liberación de energía térmica, ruido, 
olores, polvo, vibraciones e impacto visual. 
Cualquier regulación relacionada con aspectos de seguridad e higiene 
laboral que también tengan aplicación ambiental. 
Cualquier regulación relacionada con la protección de la biodiversidad o el 
impacto en el entorno ecológico local o global. 
El registro de la legislación y las regulaciones ambientales debería vincular 
directamente la legislación y las regulaciones identificadas con las actividades, 
productos o procesos. 
Objetivos, Metas y Programas 
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El objetivo es la meta ambiental global, cuantificada cuando sea factible, surgida 
de la política ambiental, que la empresa se propone lograr y la meta constituye los 
requisitos de desempeño detallado, cuantificado cuando sea factible, aplicable a la 
empresa, que surge de los objetivos ambientales y que es necesario establecer y 
cumplir para lograr tales objetivos. Como resultado del estudio previo se debe 
elaborar un programa de acciones con vista de eliminar los contaminantes de la 
empresa, el cual debe ser objetivo y posible de cumplir, incluyendo todas las 
etapas de su realización y costos estimados. El programa describirá cómo se 
podrán conseguir los objetivos y las metas de una empresa incluyendo plazos y el 
personal responsable por la implementación. Recomendaciones para la 
implementación: 
Los objetivos son los fines generales de actuación que deben estar reflejados 
en al política ambiental. 
Los objetivos son fines que deben ser marcados por su organización. 
Los objetivos deben ser específicos, realistas y alcanzables, y deben ir 
dirigidos a la mejora continua del desempeño ambiental. 
Los objetivos deben estar relacionados directamente con los impactos 
ambientales significativos de sus actividades, productos y procesos dentro de 
la organización. 
Los objetivos deben ser coherentes con los requisitos de cumplimiento de la 
legislación y las regulaciones de la organización. 
Los objetivos deben marcarse teniendo presentes los puntos de vista de las 
tercera parte interesada internas y externas, así como los parámetros 
financieros, operativos y organizativos de la organización. 
Los objetivos deben implementarse, revisarse y modificarse regularmente, 
según convenga, con la aprobación de la alta dirección. 
Los objetivos deben estar apoyados con recursos humanos y financieros 
suficientes, necesarios para que puedan lograrse. 
Las metas son requisitos de desempeño o actuación detallados y cuantificados 
que se han desarrollado para lograr los objetivos ambientales marcados. 
Las metas deben ser medibles y tener fechas establecidas en las que poder 
medir el progreso. 
Los objetivos y las metas deberían incluir un enfoque preventivo de 
contaminación siempre que sea factible. 
Los objetivos y las metas deberían hacer uso de metodologías tales como el 
uso de tecnologías más limpias, siempre que sea posible. 
Los objetivos y las metas deben marcarse en los programas de gestión 
ambiental (planes de acción ambiental), especificando los pasos de actuación 
que deben darse, los calendarios, los recursos y las responsabilidades que se 
requieren para alcanzar el objetivo marcado antes de la fecha tope establecida 
y en la cantidad/calidad prevista. 
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Debe establecer y mantener programas de gestión ambiental (planes de 
desempeño o actuación ambiental) para cumplir los objetivos y las metas que 
haya establecido. 
Los programas de gestión ambiental son la formula para lograr los objetivos y 
las metas que han sido establecidos para cumplir la política ambiental y, así, 
mejorar el desempeño ambiental corporativo general. 
El programa de gestión ambiental debe tener fechas establecidas, fechas límite 
(marcos temporales) y responsabilidades asignadas en cada función y nivel de 
la empresa. 
El programa de gestión ambiental debe revisarse regularmente y modificarse, 
en consecuencia, los objetivos, presupuestos, responsabilidades, etc. 
Los programas de gestión ambiental deben modificarse en vista de nuevas 
actividades, productos o procesos. 
Los programas de gestión ambiental deben ser documentados y deberían 
incluirse en el manual de gestión ambiental. 
Los programas de gestión ambiental deberían ser desarrollados por quienes 
están más estrechamente relacionados con ellos, es decir, el departamento 
involucrado, pero deberían ser aprobados por la alta dirección y ser ellos los 
máximos responsables. 
Las acciones en los programas de gestión ambiental deberían tener su 
correspondiente objetivo, descripción, presupuesto, procedimiento de 
evaluación, fechas de inicio y finalización y los requisitos de formación para 
quienes estén involucrados (siempre que se necesite formación). 
Las evaluaciones deberían incluir cómo y por quién van a ser controlados los 
programas, cómo se tratarán los problemas y desviaciones de los mismos y 
quién es el responsable de iniciar y controlar las acciones correctivas 
adoptadas. 
Implementación y Operación 
Recursos, Funciones, Responsabilidad y Autoridad 
La implementación exitosa de un sistema de gestión ambiental requiere el 
compromiso de todos los empleados de la empresa. Por ello, las 
responsabilidades ambientales no se verán como si estuviesen confinadas en el 
Departamento de Medio Ambiente de la empresa, sino que también incluyen otras 
áreas y dependencias de la misma. Recomendaciones para la implementación: 
Definir recursos humanos, financieros y tecnológicos esenciales y requerir a la 
dirección que asegure los recursos para establecer, implementar, mantener y 
mejorar el SGA y no solamente para la implementación y control. 
Todos los empleados de la organización deben comprometerse a la 
implementación con éxito y al mantenimiento del SGA. 
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La alta dirección debe designar un representante(s) de dirección y definir su(s) 
responsabilidad(es) y competencias en relación al SGA. 
Todas las funciones, responsabilidades y competencias para la 
implementación, funcionamiento y mantenimiento del SGA deben ser definidas, 
documentadas y comunicadas dentro de la organización. 
La alta dirección debe apoyar estas funciones, responsabilidades y 
competencias proporcionando los recursos humanos, financieros, formativos y 
técnicos apropiados requeridos por las personas identificadas para poder 
cumplir sus responsabilidades en al implementación, funcionamiento y 
mantenimiento del SGA. 
Todas las funciones, responsabilidades y competencias deben ser aprobadas y 
respaldadas por la alta dirección. 
Las funciones, responsabilidades y competencias deben establecerse para 
asegurar que se establecen, implementan y mantienen todos los requisitos del 
SGA. 
Deben establecerse las funciones, responsabilidades y competencias para 
informar a la alta dirección sobre el desempeño del SGA. 
Las funciones, responsabilidades y competencias deberían seguir las 
estructuras jerárquicas existentes y deberían integrarse en las 
responsabilidades generales de todo el personal de la compañía dentro de la 
organización. 
Debe desarrollar una estructura para la implementación, el funcionamiento y el 
mantenimiento del SGA. Esta estructura debería incluir un diagrama 
organizativo que asigne las responsabilidades, las descripciones de los 
trabajos y las líneas de comunicación entre los distintos niveles y funciones de 
la estructura. 
Puede que lo mejor para el SGA sea que lo mantenga y lo haga funcionar un 
comité directivo de gestión ambiental, compuesto pro personas de dirección 
media y baja con un conocimiento práctico del impacto ambiental de las 
operaciones de la organización. 
Competencia, Formación y Toma de Conciencia 
Para lograr un adecuado funcionamiento del sistema debe elaborarse un plan de 
capacitación mediante cursos para el personal dirigente, administrativo y 
subcontratistas, seminarios sobre temas específicos de interés para diferentes 
áreas de la empresa, seminario a los trabajadores de nuevo ingreso, divulgación 
de la Política Ambiental de la compañía, capacitación para especialistas de las 
diferentes esferas de la actividad ambiental, participación en eventos nacionales e 
internacionales. Recomendaciones para la implementación: 
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Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, recibe formación relevante y de que es 
consciente del desarrollo, la implementación y el mantenimiento de su SGA, 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, recibe formación y es consciente de los 
impactos ambientales potenciales relacionados con cualquier actividad, 
producto o proceso con los que estén relacionados. 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, sean conscientes de los beneficios 
ambientales de un desempeño mejorado con respecto a cualquier actividad, 
producto o proceso con los que estén relacionados. 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, es consciente de su política ambiental y de 
la importancia de su cumplimiento. 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, es consciente de sus objetivos y de la 
importancia de su cumplimiento. 
Debe asegurarse de que el personal, a todos los niveles de funcionamiento, es 
consciente de los procedimientos ambientales y de la importancia de su 
cumplimiento. 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación es consciente de sus funciones y 
responsabilidades a la hora de cumplir los compromisos de la política 
ambiental, así como los objetivos y los requisitos ambientales del SGA. 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, es consciente de los requisitos del SGA y de 
la importancia de su cumplimiento, 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, es consciente de los procedimientos 
relevantes de preparación y respuesta a cualquier situación de emergencia y/o 
accidente con la que puedan estar relacionados. 
Debe asegurarse de que todas las personas involucradas, en todos los niveles 
de funcionamiento o participación, es consciente de las consecuencias 
potenciales de la desviación de los procedimientos operativos acordados. 
Debe mantener un procedimiento para identificar las distintas necesidades de 
formación en curso de la organización con relación a los requisitos del SGA 
Debe asegurarse de que los contratistas y otros que trabajen en nombre de la 
organización tengan la formación adecuada con relación a los requisitos del 
SGA. 
Debe asegurarse de que todo el personal, contratista y otros que trabajen en 
nombre de la organización tengan el nivel adecuado de competencia, 
experiencia y formación para minimizar los impactos ambientales relacionados 
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con sus actividades, productos y procesos y, así, cumplir con los requisitos del 
SGA. 
Comunicación 
Es el procedimiento para recibir, documentar y dar respuesta a la información y la 
comunicación pertinente de las partes interesadas. Dicho procedimiento puede 
incluir el diálogo con las partes interesadas, así como la consideración de sus 
correspondientes inquietudes. Recomendaciones para la implementación. 
La organización debe establecer y mantener un procedimiento para recibir, 
documentar y responder a comunicaciones (tanto internas como externas) de 
partes interesadas relevantes en relación al sistema de gestión ambiental y a 
los aspectos e impactos ambientales relacionados con sus actividades, 
productos y procesos. 
La política ambiental de la organización debe ser accesible al público. 
La declaración ambiental: 
Debe ser escrita después de la revisión ambiental inicial y después de cada 
auditoria o ciclo de auditorias subsiguiente. 
Debe estar claramente escrita, ser comprensible e ir dirigida al público. 
Debe incluir una descripción de las actividades, los productos y los 
procesos de la empresa. 
Debe describir los temas ambientales significativos que tienen relevancia 
para las actividades, productos y procesos. 
Debe proporcionar un resumen de las cifras sobre emisiones significativas, 
residuos generados, consumo de materias primas y otros aspectos 
ambientales significativos. 
Debe tratar los asuntos relacionados con el desempeño ambiental de la 
organización. 
Debe incluir la política ambiental, un resumen de sus programas de gestión 
ambiental y del SGA implementado. 
Debe incluir la fecha tope de su próxima declaración ambiental 
Debe incluir el nombre del verificador del SGA. 
La declaración ambiental debe identificar los cambios significativos que se han 
producido desde la declaración anterior. 
Debe prepararse anualmente una declaración ambiental simplificada e 
identificará los cambios significativos producidos desde la declaración anterior. 
Documentación. 
El nivel de detalle de la documentación debe ser suficiente para describir los 
elementos centrales del sistema de gestión ambiental y sus interacciones, y 
suministrar orientación donde obtener una más detallada información respecto a la 
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operación de partes específicas del sistema de gestión ambiental. 
Recomendaciones para la implementación: 
Debe establecer y mantener información sobre el SGA (en papel o en formato 
electrónico) que describa los elementos clave de su SGA y explique cómo 
interactúan los distintos componentes de la información. Normalmente, esto se 
realiza utilizando un manual de gestión ambiental. 
El manual de gestión ambiental es uno de los documentos más importantes del 
SGA y funciona como instrumento clave para controlar el sistema de gestión. 
El manual de gestión ambiental sirve como punto de referencia central para el 
mantenimiento y la auditoria del SGA. 
El manual de gestión ambiental debería ser claro, conciso y fácil de leer y 
comprender. 
El manual de gestión ambiental puede hacer referencia a otras formas de 
información o documentación para evitar duplicar documentos. Esto se da 
especialmente en documentos relacionados que puede que ya existan antes 
del desarrollo del SGA, como pueden ser documentos de gestión de la calidad 
o de seguridad e higiene. 
Si la organización ya dispone de sistemas de gestión formales, como es un 
sistema de gestión de la calidad, puede que lo mejor sea presentar el manual 
de gestión de ambiental como parte del manual de gestión ya existente. 
El manual de gestión ambiental debería prepararse y mantenerse de manera 
que sea posible eliminar y revisar páginas independientes. 
Cada página del manual de gestión ambiental debería incluir: 
La sección del SGA a la que pertenece. 
La fecha en que fue preparado y la de la ultima revisión. 
Cuando y por quién fue autorizado. 
Un número de página en relación con el número total de páginas de esa 
sección. 
El manual de gestión ambiental debería incluir y hacer referencia a lo siguiente: 
Un índice general de las secciones, comenzando por una descripción de 
cómo usar el MGA, dónde localizar copias del mismo y cuándo es revisado. 
Una introducción que incluya una descripción de su organización, sus 
actividades, productos y procesos (incluido un organigrama de las 
operaciones) 
Una visión general del SGA, de sus componentes y de cómo interactúan. 
La estructura organizativa del SGA, incluyendo gráficos y diagramas. 
Una descripción de las responsabilidades ambientales, incluyendo 
descripciones de los trabajos y las competencias 
La política ambiental 
Los objetivos y metas 
Los programas de gestión ambiental (planes de acción ambiental) 
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Los procedimientos operativos 
Los planes de emergencia y su documentación 
Los registros que se necesitan para la implementación y el mantenimiento 
del SGA. 
Los resultados de las auditorias del SGA. 
Los resultados de las revisiones de la gestión. 
Control de Documentos 
La empresa elaborará un sistema que mantenga los documentos de manera 
adecuada para la implementación del sistema de gestión ambiental. Esto permitirá 
que la documentación pueda ser localizada, sean periódicamente examinadas, 
que las versiones vigentes de los documentos correspondientes estén disponibles 
en todos los puntos en los que se lleven a cabo operaciones esenciales para el 
funcionamiento efectivo del sistema de gestión ambiental. Recomendaciones para 
la implementación: 
Debe mantener un procedimiento que controle todos los documentos que se 
requieren para el desarrollo, la implementación y el mantenimiento del SGA. 
Debería mantener procedimientos por escrito para preparar, almacenar, 
expedir, corregir y revisar documentos. 
Debe asegurarse de que todos los documentos que se requieren para el 
desarrollo, la implementación y el mantenimiento del SGA son legibles y están 
claramente marcados con la fecha en que se prepararon, la fecha en que han 
de revisarse, el título del documento y la versión del mismo. 
Los procedimientos de control de la documentación deben asegurar que todos 
los documentos que se requieren para el desarrollo, la implementación y el 
mantenimiento del SGA: 
Son autorizados por un representante de la alta dirección. 
Están localizables. 
Tienen un periodo de revisión previsto y que se revisan y actualizan según 
esa revisión. 
Se actualizan y que las versiones actualizadas de los documentos 
sustituyen a las versiones anteriores y obsoletas. 
Se actualizan y se distribuyen a todos los que los necesitan y en todos los 
lugares donde se guardan. 
Están claramente marcados como versiones antiguas si se mantienen por 
razones financieras, legales o de cualquier otra índole. 
Su procedimiento de control de la documentación debería diferenciar los 
documentos controlados de los no controlados. 
Control Operacional 
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La empresa identificará aquellas operaciones y actividades que están asociadas 
con los aspectos ambientales significativos identificados, de acuerdo con su 
política, objetivos y metas. Planificar estas actividades, incluyendo el 
mantenimiento, para asegurar la existencia de procedimientos documentados para 
cubrir situaciones en las que la ausencia podría llevar a desviaciones de la 
política, objetivos y metas ambientales. Recomendaciones para la implementación 
Debe identificar e intentar controlar físicamente todas las actividades, 
productos y procesos que han estado relacionados con los impactos 
ambientales significativos identificados en la revisión ambiental inicial. 
El control de las operaciones debe incluir los procedimientos operativos que 
definen la manera en que la organización llevará a cabo las actividades, las 
funciones y los procesos (aspectos) que tienen, o podrían tener si no se 
controlan, impactos ambientales significativos. 
Debe preparar procedimientos operativos para todas las actividades, productos 
y procesos donde la ausencia de tales instrucciones induciría, o podría inducir, 
a un impacto ambiental significativo y, por tanto, comprometer la política 
ambiental. 
Debe preparar procedimientos operativos para todo el personal que trabaje 
para la organización, o en su nombre, si las actividades, productos y procesos 
inducen, o pudieran inducir, a un impacto ambiental significativo. 
Debe supervisar, con el objetivo de controlar, todos los impactos ambientales 
significativos de las actividades, productos y procesos. 
El control de las operaciones debe incluir la aprobación (basada en criterios 
ambientales) de todas las actividades, productos, procesos y adquisiciones 
planificados. 
El control de las operaciones debe incluir criterios de actuación para todas las 
actividades, productos y procesos que tengan, o puedan tener si no se 
controlan, un impacto significativo sobre el medio ambiente. 
Preparación y Respuesta ante Emergencias 
La empresa contara y actualizara periódicamente un programa para responder a 
accidentes potenciales y situaciones de emergencias, y para prevenir y mitigar los 
impactos ambientales que puedan estar asociados con ellos. Recomendaciones 
para la implementación: 
Debe establecer y mantener procedimientos para identificar las posibilidades 
de situaciones de accidentes y de emergencia relacionadas con las 
actividades, productos y procesos. 
Debe establecer y mantener procedimientos para responder convenientemente 
a las situaciones de accidentes y emergencia, y minimizar su impacto 
ambiental. 
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Debe revisar regularmente, y modificar si es necesario, los procedimientos de 
accidentes y emergencias. 
Debe comprobar regularmente la eficacia de los procedimientos de respuesta a 
accidentes y emergencias, y modificarlos si es necesario. 
Verificación y Acción correctiva 
Seguimiento y medición 
La empresa establecerá procedimientos para medir y monitorear en forma 
periódica, las características clave de sus operaciones y actividades que puedan 
tener un impacto significativo en el medio ambiente. En consecuencia la entidad 
contara con un Sistema de Monitoreo Ambiental que abarque todos los aspectos 
ambientales medibles. Recomendaciones para la implementación: 
Para mejorar el desempeño ambiental corporativo, debe establecer y mantener 
procedimientos para monitorizar las actividades, los productos y los procesos 
que están relacionados con el impacto ambiental significativo (como lo indica la 
revisión ambiental inicial). Esto permite a la organización controlar tales 
actividades, productos y procesos y reducir el impacto ambiental asociado. 
Igualmente, para mejorar el desempeño ambiental corporativo, debe establecer 
y mantener procedimientos para medir el impacto de las actividades, productos 
y procesos anteriormente mencionados. 
Debe documentar qué ha de monitorizarse y medirse. 
Debe registrar los resultados de la monitorización y medición. Esto 
proporcionará un punto de referencia de la actuación ambiental mejorada y le 
permitirá evaluar el desempeño ambiental con respecto a la política ambiental 
y los objetivos y metas. 
Debe establecer y documentar los criterios de aceptación para los resultados 
de las actividades de monitorización y medición. 
Debe establecer y documentar la acción que se ha de tomar si los resultados 
de la monitorización y medición son insatisfactorios. 
Debe evaluar y documentar la validez de los registros anteriores si se 
determina que los sistemas de monitorización y medición funcionan 
incorrectamente. 
Evaluación del Cumplimiento legal. 
La empresa deberá disponer de uno o varios procedimientos para evaluar 
periódicamente el cumplimiento de los requisitos legales, manteniendo 
registros de dicha evaluación. 
La metodología definida para ello deberá incluir la sistemática, las 
responsabilidades y la periodicidad para llevar a cabo dicha evaluación, que 
deberá ser siempre coherente con el plazo de cumplimiento de los requisitos. 
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No Conformidad, Acción Correctiva y Acción Preventiva 
Para la investigación y corrección de no conformidades, la empresa debe incluir 
los elementos siguientes: identificación de la causa de la no conformidad, 
identificación e implementación de las acciones correctivas necesarias, 
implementación o modificación de los controles necesarios para evitar la repetición 
de la no conformidad, registro de todos los cambios en los procedimientos escritos 
que resulten de las acciones correctivas. Recomendaciones para la 
implementación: 
El SGA y todos sus componentes, documentos y procedimientos deben 
ajustarse a la política ambiental, a los objetivos y metas y a los requisitos de la 
norma de gestión a partir de la cual se ha diseñado el sistema de gestión. 
En caso de haber una no conformidad de la política ambiental, de los objetivos 
y las metas, y de los requisitos de la norma para la que de ha diseñado el 
sistema de gestión, debe investigar tal no conformidad para: 
Determinar qué provocó la no conformidad. 
Desarrollar un plan de corrección de la no conformidad. 
Determinar qué medidas preventivas deberían adoptarse. 
Determinar qué las medidas preventivas son efectivas. 
Asegurar que las medidas preventivas son efectivas 
Asegurar que se revisa debidamente cualquier procedimiento afectado por 
la acción correctiva adoptada. 
Debe establecer y mantener procedimientos que definan a las(s) persona(s) 
responsable(s), y sus competencias, para investigar, corregir, mitigar y prevenir 
la no conformidad. 
Debe asegurar que cualquier acción correctiva, mitigadora o preventiva 
adoptada a la luz de alguna no conformidad se ajuste a la naturaleza y 
magnitud del impacto ambiental asociado o al riesgo potencial de un impacto 
ambiental de tal no conformidad. 
Debería documentar y mantener un registro de las no conformidades. 
Registros 
Todos los datos y gráfico del monitoreo, denuncias, incidencias, impactos 
ambientales significativos, resultados de evaluaciones e inspecciones, revisiones 
de la gestión ambiental, resultados de las inspecciones estatales realizadas y el 
seguimiento del funcionamiento serán registrados en los libros de registros y 
archivados como evidencias de funcionamiento. Recomendaciones para la 
implementación: 
Debe documentar y registrar varios indicadores de desempeño para llevar un 
seguimiento y evaluar la mejora ambiental en relación con la política ambiental, 
los objetivos y las metas y los requisitos del SGA. 
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Debe desarrollar y retener todos los registros ambientales que se requieren 
para el desarrollo, la implantación y el mantenimiento con éxito del SGA. 
Aunque los registros variarán de una empresa a otra, según con lo que 
pretenda medir la actuación, se recomienda que los registros ambientales 
incluyan: 
Información de todas sus actividades, productos y procesos (aspectos) 
relacionados con los impactos ambientales significativos identificados 
Información de toda la legislación ambiental relevante, regulaciones y otros 
requisitos que sean aplicables a la organización (registros de la legislación 
y las regulaciones ambientales). 
Información de la significación ambiental de las actividades, productos y 
procesos. 
Información sobre la formación ambiental que proporciona la organización. 
Información de quejas internas y externas relacionadas son el SGA o el 
desempeño ambiental general. 
Información sobre suministradores, contratistas y otras personas que 
actúen en nombre de al organización y que puedan afectar el 
funcionamiento del SGA y su desempeño ambiental general. 
Información de los planes de emergencia, procedimientos y actividades de 
respuesta. 
Información de la inspección y mantenimiento del equipamiento de 
monitorización y medición. 
Debe establecer y mantener procedimientos de identificación, mantenimiento, 
retención y eliminación de los registros ambientales que haga. 
Los registros ambientales deben ser legibles, identificables, deben estar 
fechados y claramente vinculados con la actividad, el producto o el proceso 
(aspecto) al que van asociados. 
Los registros ambientales deben ser fáciles de localizar. 
Auditoria Interna 
Es un proceso de verificación sistemático y documentado para obtener y evaluar 
objetivamente evidencias para determinar si el sistema de gestión de la empresa 
se ajusta a los criterios de evaluación del Sistema de Gestión Ambiental marcados 
por la empresa, y comunicación de los resultados de este proceso a la Dirección. 
Recomendaciones para la implementación: 
Debe haber definido claramente el o los programas de auditoría para llevar a 
cabo auditorías del SGA regulares. 
Debe haber definido claramente los procedimientos de auditoria para realizar 
las auditorias del SGA. 
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Los programas y procedimientos de auditoria deben determinar si el SGA 
cumple los requisitos de la norma o regulación relevante a la que se ha 
suscrito. 
Los programas y procedimientos de auditoria deben determinar si el SGA 
cumple la política ambiental declarada, los objetivos y metas, los programas de 
gestión y los requisitos reguladores. 
Los programas y procedimientos de auditoria deben asegurar que el SGA ha 
sido implementado correctamente y si se mantiene suficientemente. 
Los programas y procedimientos de auditoria deben incluir el informe de los 
resultados de la auditoria para los representantes de la alta dirección. 
Los programas de auditoria y el calendario de auditoria resultante deben 
basarse en al significación ambiental de las actividades y de los resultados de 
anteriores auditorias o revisiones. 
Los procedimientos de auditoria deben incluir un ámbito de auditoria 
claramente definido, que especifique el intervalo cubierto por la auditoria y las 
actividades, las áreas y las normas del SGA que han de tenerse en cuenta. 
Los procedimientos de auditoria deben referirse a la frecuencia con que han de 
realizarse auditorias del SGA. 
Los procedimientos de auditoria deben incluir las responsabilidades y 
condiciones relacionadas con la gestión, ejecución e informe de los resultados 
de las auditorias. 
La auditoria del SGA debe incluir una evaluación de los datos relevantes que 
pueden emplearse para evaluar la actuación de manera objetiva. 
Los programas y procedimientos de auditoria deberían asegurar la 
competencia del auditor. 
La auditoria del SGA debe ser dirigida por personas con la formación y 
experiencia apropiadas en: 
Las tareas y actividades que se van a auditar 
Los sistemas de gestión ambiental 
Los requisitos técnicos y legislativos 
Las técnicas particulares necesarias para conseguir los objetivos la 
auditoria del SGA. 
Los recursos y el tiempo asignado a la auditoria del SGA deben ser 
proporcionales al ámbito y a los objetivos que se hayan establecido. 
La alta dirección debe apoyar la auditoria del SGA 
Los auditores deben ser suficientemente independientes de las actividades y 
áreas que se auditan para asegurar una evaluación imparcial. 
Las auditorias del SGA deben planificarse y prepararse de modo que aseguren 
que las funciones y las responsabilidades de los auditores, la dirección y el 
personal se entiendan claramente y que proporcionen los suficientes recursos 
para realizar la auditoria. 
La preparación de una auditoria del SGA debe incluir: 
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Un entendimiento de las actividades, los productos y los procesos de la 
organización. 
Familiarización con el SGA establecido en la organización 
Un análisis de los resultados de auditorias o revisiones anteriores. 
Para evaluar el desempeño ambiental, las actividades de auditoria del SGA 
deben incluir: 
Discusiones o entrevistas con el personal en el sitio de operaciones. 
Investigación de las operaciones del sitio y del equipamiento relacionado. 
Una revisión de la documentación relevante del SGA, como son los 
procedimientos y registros. 
Las siguientes fases deberían incluirse en el proceso de auditoria del SGA. 
Entendimiento del SGA. 
Una revisión de los puntos fuertes y débiles 
Recopilación de pruebas para la auditoria 
Formación de las conclusiones de la auditoria 
Formación de las recomendaciones de la auditoria 
Informe de las conclusiones y recomendaciones de la auditoria 
La auditoria del SGA debería realizarse de acuerdo con los principios 
aceptados de auditoria, como son los que se definen en la ISO 19011:2002. 
La auditoria del SGA debe incluir la preparación de un informe escrito por los 
auditores para asegurar la obtención de conclusiones y recomendaciones al 
final de cada auditoria. 
Las conclusiones y los resultados de la auditoria del SGA deben darse a 
conocer a la alta dirección. 
Los objetivos fundamentales del informe de la auditoria del SGA son: 
Documentar el alcance de la auditoria 
Proporcionar gestión con una revisión de la conformidad con la política 
ambiental y un informe sobre la actuación ambiental a la luz de los 
acuerdos planificados. 
Proporcionar gestión con una revisión de la conformidad con la política 
ambiental y un informe sobre la actuación ambiental a la luz de los 
acuerdos planificados. 
Proporcionar gestión con un informe sobre la eficacia de los procedimientos 
para monitorizar y controlar aspectos e impactos ambientales en el sitio de 
operaciones. 
Identificar la necesidad de mejorar y acción correctiva 
Debería disponer de un procedimiento adecuado para asegurar que se siguen 
las recomendaciones y las áreas de acción correctiva identificadas en la 
auditoria. 
Revisión por la dirección 
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Para mantener el mejoramiento continuo, la adecuación y eficacia del sistema de 
gestión ambiental, y con ello su desempeño, la dirección de la empresa debe 
revisar y evaluar el sistema de gestión ambiental a intervalos definidos. El alcance 
de dicha revisión será global, aunque no todos los elementos de un sistema de 
gestión ambiental necesitan ser revisados simultáneamente y el proceso de 
revisión puede requerir un cierto tiempo. Recomendaciones para la 
implementación: 
Debe realizar una revisión de la gestión para evaluar si el SGA es adecuado, 
apropiado y efectivo en relación a las intenciones generales de la organización 
para mejorar el desempeño ambiental corporativo. 
La revisión de la gestión del SGA debe llevarse a cabo por la alta dirección y 
por quienes desarrollan los componentes del SGA que se está revisando. 
La revisión del SGA debe documentarse 
La revisión de la gestión debe evaluar la necesidad de modificar y mejorar las 
intenciones generales de la organización con relación al medio ambiente, 
incluida la política ambiental, los objetivos y las metas, los programas de 
gestión ambiental y otros componentes clave del SGA. 
La revisión de la gestión debe evaluar la necesidad de modificar y mejorar la 
política ambiental, los objetivos y las metas, los programas de gestión 
ambiental y otros componentes clave del SGA teniendo en cuenta: 
Las auditorias del SGA. 
La medida en que se ha seguido la política ambiental. 
La medida en que se han realizado los objetivos y las metas. 
La eficacia de los programas y procedimientos de gestión ambiental. 
Las circunstancias cambiantes. 
Los puntos de vista de las terceras partes interesadas. 
Su intención de mejorar continuamente el desempeño ambiental. 
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7. GESTIÓN DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
7.1 INTRODUCCIÓN 
Una forma segura de gestionar con éxito una organización o una 
actividad consiste en involucrar a las personas en ese compromiso. Más que 
procesos de reingeniería deberíamos hablar y pensar en la re humanización de 
las empresas y organizaciones. 
Todos los sistemas de gestión, desde el ISO 9000 pasando por el modelo de la 
Calidad Total, son cada vez más conscientes de la importancia del individuo en la 
consecución de metas. La ISO 9000: 2000 está basada en los 8 llamados 
principios de la gestión de calidad y precisamente, el principio n° 3 se refiere a las 
personas y enuncia "El personal, a todos los niveles, son la esencia de una 
organización y su total compromiso e involucramIento permite que sus 
capacidades puedan ser utilizadas por el máximo beneficio de la Organización". 
Cuando nos referimos a nuestro cliente interno o sea en última instancia a los 
empleados de nuestra empresa y puesto que los resultados de cualquier negocio 
dependen de la satisfacción de los clientes a los que se sirve, todos estos modelos 
a que hacíamos referencia son conscientes de que hay que desarrollar una 
metodología capaz de satisfacer primero, al cliente interno, mucho más cercano y 
determinante que el remoto que recibe nuestros productos y servicios. 
Caen dentro de la satisfacción de los operarios sus condiciones de trabajo y, de 
entre ellas en primer termino, su seguridad y su salud. Partiendo de este concepto 
en la nueva norma ISO 9000:2000 se incluyen compromisos sobre la gestión del 
ambiente y condiciones de trabajo de los operarios de las empresas. Es por eso 
también, que cada vez es más el número de empresas que se están preparando 
para gestionar consciente y eficazmente estos elementos. 
Por lo anterior tenemos motivos de suma importancia para implementar un 
sistema de gestión de seguridad y salud ocupacional, destacamos a continuación 
algunos de estos motivos: 
En primer lugar, ayuda a cumplir la legislación con facilidad, además del 
cumplimiento de cualquier norma a la cual la empresa desease suscribirse, 
como son los códigos de buenas prácticas, las normas internas de grupo, etc. 
En segundo lugar, ayuda a reducir costos al manejar la Seguridad y Salud 
Ocupacional (SSO) como sistema. Por el contrario como ocurre si se maneja la 
SSO a través de programas no articulados y de aplicación independiente 
generando mayores costos por duplicidad o falta de auto sostenibilidad. 
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En tercer lugar, la creciente presión comercial. El tema de las condiciones de 
trabajo y comercio está presente en la propia Organización Mundial del 
Comercio (OMC) a través de la cláusula social. Evitar la ventaja comparativa 
que podrían suponer menores costos de producción en base a un nivel inferior 
en las condiciones de trabajo de las empresas. 
El incremento de la conciencia de los inversores. Los inversores incluyen en su 
planificación la conciencia de que la seguridad y el medio ambiente deben 
mantenerse y cuidarse, y es por ello que muchas veces traen sus propios 
códigos o normas de origen ante la falta o carencia de las nacionales. 
La concientización de los principales actores, como organismos del Estado, 
empresarios y clientes, incrementará el ingreso en el mercado de productos, 
cada vez más seguros para el usuario, sumado a la incorporación del concepto 
de análisis de ciclo de vida. 
Las técnicas modernas de gestión, que están volviendo a considerar a la SSO 
como un factor de producción. 
Considerar a la SSO como un elemento de marketing. La implementación de 
un buen sistema mejora la imagen de la empresa. 
7.2 GENERALIDADES 
En la seguridad y salud ocupacional se ha trabajado con riesgos o factores de 
riesgos que originan un efecto negativo, principalmente, sobre la salud de las 
personas; ahora analizaremos los aspectos del ambiente laboral que van a 
generar un impacto de salud o riesgo para la salud. 
En cuanto a la metodología, la identificación de los impactos ambientales de salud 
en los sistemas de seguridad y salud ocupacional, pasan por la identificación de 
los aspectos ambientales relacionados con el estado relativo de salud-
enfermedad. No es equivalente al reconocimiento sistemático y priorizado de los 
riesgos de salud y calidad de vida, pero si los contiene. 
Paralelamente la definición de OSHAS 18001:1999 de un sistema de gestión de 
prevención de riesgos laborales nos dice que: "El sistema de gestión es la parte 
del sistema de gestión medioambiental global que facilita la gestión de riesgos 
laborales asociados con el negocio. Esto incluye la definición de responsabilidades 
y estructura de la organización, actividades de planificación, responsabilidades, 
prácticas, procedimientos y recursos para desarrollar, implantar, alcanzar, revisar 
y mantener la política de prevención de riesgos laborales de la organización". 
El modelo de gestión propuesto en la norma OHSAS 18001 ("Gestión de Riesgos 
Laborales") propone ayudar a la organización a: 
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Comprender y mejorar las actividades y resultados de la prevención de riesgos 
laborales. 
Establecer una política de prevención de riesgos laborales que se desarrollaron 
en objetivos y metas de actuación. 
Implantar la estructura necesaria para desarrollar esa política y objetivos. 
Se exigen dos compromisos mínimos que han de estar fijados en la política de la 
organización: 
Compromiso de cumplimiento de la legislación y otros requisitos que la 
organización suscriba. 
Compromiso de mejora continua que será reflejado en objetivos y metas. 
Las normas que pertenecen a la familia que rige los Sistemas de Gestión en la 
Seguridad y la Salud Ocupacional (SGSSO): UNIT 18000, OHSAS 18001:1999, 
BS 8800 y UNE 81900 son genéricas e independientes de cualquier organización 
o sector de actividad económica. Proporcionan una guía para gestionar la 
seguridad y salud con criterios de calidad. Describen los elementos que deberían 
componer un SGSSO., pero no especifican cómo debería implantarse en una 
organización específica. 
Debido a que las necesidades de cada organización varían, el objeto de estas 
familias de normas no es imponer una uniformidad en los SGSSO. ya que su 
diseño e implantación están influidos por la legislación vigente, los riesgos 
laborales presentes, los objetivos, los productos, procesos y prácticas individuales 
de cada organización. En la Figura No. 2 visualizamos los elementos básicos de 
una gestión en SSO exitosa. 
La estructura de esta norma está basada en el ciclo conocido de Shewart de 
planificación (plan), desarrollo (do), verificación o comprobación (check) y 
actuación consecuente (act) y que constituye, como es sabido, la espiral de 
mejora continual°. 
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Figura N° 2 Elementos de una gestión SSO exitosa 
7.3 PRINCIPIOS BASICOS DE LA POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD 
OCUPACIONAL 
Es la principal conductora del sistema de gestión en seguridad y salud ocupacional 
y establece la estrategia de comportamientos de la compañía. La política de salud 
ocupacional debe ser definida por la alta dirección y por lo menos debe: 
Ser apropiada a la naturaleza y escala de los riesgos de la SSO de la 
organización. 
Incluir el compromiso con el mejoramiento continuo. 
Estar de acuerdo con otras políticas de la organización, particularmente con la 
política de gestión medioambiental. 
Comprometer a la organización en el cumplimiento de todos los requisitos 
preventivos y legales. 
Definir la forma de cumplir, superar o desarrollar los requisitos de seguridad y 
salud, asegurando la mejora continua de su actuación. 
Estar documentada, implementada y mantenida. 
Sea analizada críticamente, en forma periódica, para asegurar que ésta 
permanece pertinente y apropiada a la organización. 
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Estar a disposición de las partes interesadas, en un formato de fácil 
comprensión, por ejemplo, a través del informe, memoria o exposición anual de 
la organización. 
7.4 METODOLOGIA ESTRATEGICA DE LA GESTIÓN EN SEGURIDAD Y 
SALUD OCUPACIONAL 
La aplicación en las empresas de un Sistema de Gestión en Seguridad y Salud 
Ocupacional basados en la norma OHSAS 18001:1999 es una herramienta que 
estratégicamente les ayuda a las empresas a identificar, priorizar y gestionar la 
salud y los riesgos laborales como parte de sus prácticas normales de negocio, lo 
que les permite concentrarse en los asuntos más importantes de su negocio. 
Algunos beneficios estratégicos que se pueden obtener al implementar un Sistema 
de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional: 
Reducción del número de personal accidentado 
Mejor imagen. 
Cumplimiento legal. 
Mayor compromiso de la fuerza laboral. 
Consistencia en los compromisos. 
Permite la integración con otros sistema de gestión como calidad y ambiental 
7.5 SISTEMA DE GESTIÓN EN SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
La gestión de estas actividades en forma sistemática y estructurada es la forma 
más adecuada para asegurar el mejoramiento continuo de la salud y seguridad en 
el trabajo. El objetivo principal de un sistema de gestión de salud y seguridad 
ocupacional es prevenir y controlar los riesgos en el lugar de trabajo y asegurar 
que el proceso de mejoramiento continuo permita minimizarlos. 
El éxito de este sistema de salud y seguridad ocupacional depende del 
compromiso de todos los niveles de la empresa y especialmente de la alta 
gerencia. Asimismo, el sistema debe incluir una gama importante de actividades 
de gestión, entre las que destacan: 
Una política de salud y seguridad ocupacional; 
Identificar los riesgos de salud y seguridad ocupacional y las normativas 
legales relacionadas; 
Objetivos, metas y programas para asegurar el mejoramiento continuo de la 
salud y seguridad ocupacional; 
Verificación del rendimiento del sistema de salud y seguridad ocupacional 
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Revisión, evaluación y mejoramiento del sistema. 
7.5.1 Principios generales de un Sistema de Gestión en Seguridad y Salud 
ocupacional 
Esta norma es aplicable a cualquier empresa que desee: 
Establecer un sistema de gestión de Salud y Seguridad Ocupacional, para 
proteger el patrimonio expuesto a riesgos en sus actividades cotidianas. 
Identificar los riesgos de salud y seguridad ocupacional y las normativas 
legales relacionadas. 
Implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestión en 
salud y seguridad ocupacional. 
Asegurar la conformidad de su política de seguridad y salud ocupacional 
establecida. 
Demostrar esta conformidad a otros. 
Buscar certificación de su sistema de gestión de salud y seguridad 
ocupacional, otorgada por un organismo externo. 
Estar en constante mejoramiento de su gestión. 
7.5.2 Objeto del Sistema de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional 
Es la especificación que indica los requisitos para que, a través de un sistema de 
gestión en Seguridad y Salud Ocupacional, cualquier organización pueda 
administrar sus riesgos y por ende mejorar su desempeño. 
7.5.3 Beneficios de un sistema Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional 
Algunos beneficios que se pueden obtener al aplicar Sistema de Gestión en 
Seguridad y Salud ocupacional son: 
Reducción del número de personal accidentado mediante la prevención y 
control de riesgos en el lugar de trabajo. 
Reducir el riesgo de accidentes de gran envergadura. 
Asegurar una fuerza de trabajo bien calificado y motivado a través de la 
satisfacción de sus expectativas de empleo. 
Reducción de los materiales perdidos a causa de accidentes y por 
interrupciones de producción no deseados. 
Posibilidad de integración de un sistema de gestión que incluye calidad, 
ambiente, salud y seguridad. 
Asegurar que la legislación respectiva sea cumplida; 
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Adicionalmente a estos beneficios mencionados, existen otros relacionados que 
podemos clasificar en: 
Imagen: Las empresas que adoptan estas normativas de mejoramiento continuo, 
tales como ISO 9.000, ISO 14.000 y ahora las OHSAS 18.000, se ven 
beneficiadas en el engrandecimiento de su imagen interna, como externa. Se 
benefician y fortalecen las relaciones con sindicatos y gremios laborales y 
sociales. 
Negociación: Un factor importante para toda empresa es asegurar a sus 
trabajadores, a sus procesos e instalaciones, para ello recurren a compañías de 
seguros o instituciones especializadas, que sin un respaldo confiable de los 
riesgos que tomarán, difícilmente otorgarán primas preferenciales o flexibilidad en 
sus productos. Al adoptar estas normas, las empresas tienen mayor poder de 
negociación, debido a que sus riesgos estarán identificados y controlados por 
procedimientos claramente identificados. 
Competitividad: Actualmente, y con mayor fuerza en el futuro, la globalización 
elimina las fronteras y las barreras de los diferentes productos y servicios que se 
ofrecen en los mercados mundiales. Esto nos obliga a mantener altos estándares 
de calidad, y a cumplir rigurosamente con los estándares de los mercados en los 
cuales queremos competir. El hecho de asumir como propios estos estándares 
OHSAS 18.000, hará que las empresas puedan competir de igual a igual en los 
mercados mundiales, sin temor a ser demandados por un efecto dumping en esta 
materia. 
Respaldo: Otro beneficio que obtienen las empresas al adoptar estas normas 
OHSAS 18.000, es obtener el respaldo necesario para aportar antecedentes de su 
gestión ante posibles demandas laborales por negligencia en algún siniestro del 
trabajo. El potencial de estos beneficios además, se ven incrementados si el 
sistema está certificado. 
7.5.4 Implantación del Sistema de Gestión en Seguridad y Salud 
Ocupacional. 
Este proceso comienza con la definición de una política de salud y seguridad 
ocupacional en la empresa, en la cual se establece un sentido general de 
orientación y los principios de acciones a tomar respecto de este tema. Así 
también establece las responsabilidades y la evaluación requerida por el proceso. 
Y demuestra además, el compromiso de la alta gerencia para el mejoramiento 
continúo de la salud y la seguridad en el trabajo. 
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Una vez definida la política, se deberá determinar íntegramente los riesgos 
significativos de la empresa, utilizando procesos de identificación, análisis y control 
de riesgos. Permitiendo así poder planificar las acciones para controlar y/o reducir 
los efectos de éstos. 
Así también, la empresa deberá estar vigilante de la legislación relativa al tema, no 
con la finalidad de mantener una biblioteca legal, sino que para promover el 
entrenamiento y entendimiento de las responsabilidades legales de todos los 
involucrados en la salud y seguridad ocupacional. 
En cuanto a la implementación de la planificación diseñada por la empresa, es 
necesario que para lograr la efectividad de la gestión, las responsabilidades y 
autoridades estén claramente definidas, documentadas y comunicadas. Respecto 
del proceso propiamente dicho, este considera seis partes; Capacitación; 
Comunicación; Documentación; Control de Documentos y Datos; Control 
Operacional, y Preparación y Respuesta ante Situaciones de Emergencia. 
Siguiendo con los elementos del proceso de mejoramiento continuo de la salud y 
seguridad ocupacional, tenemos la Verificación y las Acciones Correctivas. Para 
ello, la empresa deberá identificar parámetros claves del rendimiento para que se 
dé cumplimiento a la política establecida de salud y seguridad. Estos deben incluir, 
pero no limitar, parámetros que determinen: 
El cumplimiento de los objetivos. 
Si se han implementado y son efectivos los controles de riesgo. 
Si se aprende de los fracasos producidos en el programa. 
Si son efectivos los procesos de capacitación, entrenamiento y comunicación y 
finalmente. 
si la información que puede ser utilizada para mejorar y/o revisar los aspectos 
del programa están siendo producidos e implementados. 
Finalizando con el ciclo nos encontramos con la revisión de la alta Gerencia. Esto, 
dado el compromiso asumido al elaborar la política de salud y seguridad 
ocupacional en la empresa, implica que la gerencia debe asumir un rol 
preponderando para cumplir los objetivos propuestos y modificar las políticas si 
fuese necesario. 
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7.6 DOCUMENTACION REQUERIDA EN LA IMPLANTACION DE LA NORMA 
OHSAS 18001:1999 
Para una empresa que tiene implantado un sistema ISO 9000 o ISO 14000, le 
será más fácil implantar un sistema de esta naturaleza, porque la estructura de la 
empresa ya fue adecuada para permitir el funcionamiento de un sistema de 
gestión y por la cultura de gestión desarrollada en la misma. 
Al igual que es necesario un manual en la gestión de calidad, aquí es necesario 
un manual donde se fijan las responsabilidades de los distintos actores y se 
referencia los estándares a cumplir. Un punto a considerar podría ser el remarcar 
la responsabilidad de la seguridad por parte del dueño del proceso, es decir, la 
responsabilidad de la seguridad ya no está desligada del proceso productivo. 
A diferencia de otras normas, la especificación OHSAS 18001:1999, no exige 
ningún procedimiento documentado para regular las actividades del sistema, salvo 
si su ausencia puede suponer un peligro para la integridad del sistema de gestión 
de la prevención, o para los propios trabajadores. El nivel de documentación del 
sistema, dependerá de la complejidad y tamaño de la organización que lo 
implante. 
No obstante, toda organización que adopte el modelo de gestión OHSAS 
18001:1999, debe establecer y mantener procedimientos para el control de los 
documentos de los que se disponga y de los datos sobre el funcionamiento del 
sistema. La información del sistema debe mantenerse asimismo, en un adecuado 
medio de soporte (tal como papel o electrónico), y se deberá disponer de un 
documento de referencia, que normalmente es el "Manual del Sistema de Gestión 
de la Seguridad y Salud Ocupacional"11. 
Los documentos necesarios que genera y requiere nuestro sistema son: 
Política y programa de SGSSO. 
Evaluar los diferentes tipos de riesgos existentes en la empresa (evaluación de 
riesgos). 
Legislación y normativa de referencia. 
Manual de SGSSO. 
1 ' Rivas, Olga. Cómo implantar y certificar un sistema de gestión de prevención de riesgos laborales según la 
Norma OHSAS 18001. 1999 
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Desarrollar un Plan de Prevención. 
Desarrollar un Plan de emergencia. 
Otros documentos: 
Se citan a continuación los otros documentos y registros necesarios para el 
correcto desarrollo del Sistema de Gestión de Prevención de Riesgos Laborales: 
Elegir la modalidad de la prevención (servicio de prevención propio o ajeno). 
Elegir a un Representante de los trabajadores. 
Seleccionar un Delegado de Prevención. 
Establecer un Comité de Seguridad y de la Salud dentro de la empresa. 
Informar y formar en prevención a los trabajadores de la empresa. 
Revisar los equipos e instalaciones existentes. 
Revisar los equipos de protección individual. 
Evaluación higiénica de la exposición a agentes químicos, físicos y biológicos. 
Control ergonómico de los puestos de trabajo. 
Vigilar la Salud de los trabajadores. 
Investigación, notificación y registro de los accidentes. 
Control de contratistas. 
Control de la legislación y normativa aplicable. 
Plan de Gestión de la Prevención de Riesgos Laborales. 
Informe Anual de la actividad de Prevención. 
Legislación y normativa de aplicación referente a aspectos de seguridad y 
salud laborales. 
Inventario Actualizado de los Equipos de Trabajo existentes y sus 
correspondientes certificados. 
Boletín Informativo sobre legislación. 
Catálogo de Equipos de Protección Individual homologados. 
Plan de Formación (resultado final del mecanismo de planificación de la 
formación). 
Historias clínicos laborales. 
Plan de vigilancia de la salud. 
Herramientas y metodologías normalizadas para la identificación, evaluación, 
análisis y registro de riesgos y daños. 
Las características que deben tener los documentos son de accesibilidad, 
disponibilidad y legibilidad. Además, deben revisarse periódicamente y contar con 
fecha de revisión y su remoción en el caso de documentos obsoletos. Por ejemplo, 
el plan en caso de emergencias tiene que contar con una relación de distribución, 
comunicación y responsabilidad para afrontar la emergencia actualizada, porque 
ésta puede cambiar a consecuencia de la rotación del personal de la empresa. 
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7.6.1 Manual de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional 
7.6.1.1 Directrices generales de un manual de seguridad y salud ocupacional 
El Manual tiene por objeto facilitar una descripción adecuada del Sistema de 
Gestión que sirva como guía permanente durante la implantación y funcionamiento 
de éste. Es el documento básico de referencia y recoge la descripción de la 
estructura y funcionamiento generales del Sistema. 
Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de la empresa, por delegación de 
la Dirección de la misma: 
La planificación, análisis y elaboración de los diferentes capítulos del Manual. 
La emisión y distribución controlada de los ejemplares. 
El mantenimiento del Manual. 
La Dirección de la empresa es la responsable de aprobar el contenido del Manual 
y de las modificaciones posteriores. 
El Coordinador del Sistema de la empresa es el responsable de analizar y 
proponer las modificaciones del Manual, siendo de su responsabilidad el que 
todos los poseedores de una copia controlada reciban la edición modificada. 
A la recepción de las páginas modificadas, los destinatarios son responsables de 
realizar las sustituciones correspondientes, eliminando las hojas obsoletas. 
7.6.1.2 Contenido del Manual Seguridad y Salud Ocupacional 
A continuación relacionamos el contenido guía de un manual de seguridad y salud 
ocupacional: 
Título y Campo de Aplicación:  
El título y el campo de aplicación: Información que se incluye en la portada del 
manual, en la que se relacionan las actividades, productos o servicios a las cuales 
se aplica el manual. 
Tabla de Contenido:  
Una tabla en la que se relacionan todos los capítulos o secciones incluidas del 
manual como se pueden encontrar. Es práctico que la tabla de contenido no 
incluya la numeración de páginas que normalmente se acostumbra; es mejor, 
escribir las secciones del manual porque en la revisiones gerenciales se cambian 
secciones, se replantean objetivos y metas, se mejoran redacciones, etc., lo que 
implica que cada que se efectúe un cambio no se tenga que imprimir de nuevo o 
re-paginar todo el manual sino la sección en discusión. 
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Introducción y presentación de la empresa:  
Las páginas introductorias de un manual deben suministrar información general 
acerca del contenido del manual como tal e incluir una breve presentación de la 
empresa, la cual debe dar Información sobre las actividades que realiza la 
empresa y los Centros de trabajo en los que desarrolla principalmente su 
actividad. 
Política, Objetivos y metas en seguridad y salud ocupacional:  
En esta sección del manual se debe exponer la política, los objetivos y las metas 
que la organización quiere alcanzar. 
Definición de Responsabilidades, Autoridades y estructura organizacional:  
La Dirección de la empresa es la responsable máxima de la implantación, 
mantenimiento y control del Sistema de Gestión de Prevención de Riesgos 
Laborales. Asimismo, esta gestión debe ser asumida en cada nivel de la 
organización según su grado de responsabilidad, los cuales se definen en el 
manual. 
Esta sección suministra una descripción de la estructura de la organización de alto 
nivel. También puede incluir un organigrama de la organización que indique la 
responsabilidad, la autoridad y la estructura de interrelaciones. 
Elementos y contenido del Sistema de seguridad y salud ocupacional:  
En el resto del manual se deben describir todos los elementos aplicables del 
sistema de gestión de seguridad y salud ocupacional. Esto se puede hacer 
incluyendo procedimientos documentados del sistema. 
La organización debe determinar los elementos del sistema que sean aplicables, y 
basados en los requisitos de la norma la organización definirá como intenta 
aplicar, alcanzar y controlar cada uno de los elementos seleccionados. 
Definiciones:  
Incluir una sección en la que se aclaran términos que así lo ameriten. Se pretende 
con ello facilitar la comprensión de los posibles lectores. 
Apéndice para la Información de Apoyo:  
Por último puede ser incluido un apéndice que contenga información de apoyo al 
manual. 
7.6.1.3 Directrices generales para la elaboración de un procedimiento 
Las instrucciones para la elaboración de un instructivo de trabajo aplican las 
mismas establecidas en capítulos anteriores. (5.6.1.5 Directrices generales para 
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la elaboración de un procedimiento y 6.6.1.3 Directrices generales para la 
elaboración de un procedimiento) 
7.6.1.4 Directrices generales para la elaboración de un instructivo de trabajo 
Las instrucciones para la elaboración de un instructivo de trabajo aplican las 
mismas establecidas en capítulos anteriores. (5.6.1.6.Directrices generales para la 
elaboración de un instructivo de trabajo y 6.6.1.4 Directrices generales para la 
elaboración de un instructivo de trabajo) 
7.6.1.5 Directrices generales para la elaboración de un registro 
Las instrucciones para la elaboración de un registro aplican las mismas 
establecidas en capítulos anteriores. (5.6.1.7 Registros y 6.6.1.5 Registros) 
7.7 LISTADO DE ELEMENTOS DE LA NORMA OHSAS 18001:199912 
OHSAS 18001/1999, posee una estructura similar a la ISO 14001/2004, 
utilizaremos la numeración proporcionada por la OHSAS 18001:1999: 
4.1 REQUERIMIENTOS GENERALES. 
4.2 POLÍTICA DE SALUD Y SEGURIDAD LABORAL. 
4.3 PLANIFICACIÓN. 
4.3.1 Planificación para la identificación de peligros y el control y 
evaluación de riesgos. 
4.3.2 Requerimientos legales. 
4.3.3 Objetivos. 
4.3.4 Programas de Gestión de la Salud y Seguridad Laboral. 
4.4. IMPLEMENTACIÓN Y OPERACIÓN. 
4.4.1. Estructura y responsabilidades. 
4.4.2. Entrenamiento, concientización y competencia. 
4.4.3. Consulta y comunicación. 
4.4.4. Documentación. 
4.4.5. Control de documentos y datos. 
4.4.6. Control operativo. 
4.4.7. Preparación y respuestas ante las emergencias. 
12 NTC-OHSAS 18001:1999 Sistema de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional 
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4.5. VERIFICACIÓN Y ACCIÓN CORRECTIVA. 
4.5.1. Medición y seguimiento del desempeño. 
4.5.2. Accidentes, incidentes, no conformidades, acciones correctivas 
y preventivas. 
4.5.3. Registros y administración de los registros. 
4.5.4 Auditorias. 
4.6. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN. 
7.8 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN EN 
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
Diagnostico Inicial 
En el proceso de implantación, cuando nos enfrentamos a la ausencia en la 
organización de un sistema formal de un SGSSO., es conveniente establecer su 
posición actual respecto a la seguridad y salud en el trabajo a través de una 
revisión inicial. 
Una revisión inicial es la documentación e identificación sistemáticas de los 
impactos (o impactos potenciales) significativos en la salud y calidad de vida 
laborales asociados directa o indirectamente con las actividades, los productos y 
los procesos de la organización. 
Dirigida a todos las actividades de la organización, identifica los hechos internos 
(puntos fuertes y débiles) y los hechos externos (amenazas y oportunidades) 
como base para la introducción de un SGSSO, para que el diagnostico sea 
efectivo es esencial que tenga un procedimiento claramente definido, para 
determinar los impactos reales o potenciales identificados. 
La revisión inicial cubre cuatro áreas clave: 
Los requisitos legislativos y reglamentarios que son aplicables y su grado de 
cumplimiento. Lo que permite desarrollar el registro de la legislación, 
reglamentaciones y regulaciones a las que se deberá ajustar el SGSSO. 
La validación retrospectiva, que consiste en el análisis de grado de validez de 
las evaluaciones y registros realizados sobre los riesgos o impactos laborales. 
La revisión de las prácticas y procedimientos existentes de prevención de 
riesgos o impactos de salud laborales. Debe determinarse cuál es la estructura 
de gestión de Salud Ocupacional existente, determinar que mejoras de gestión 
estructural se requerirían para controlar en forma efectiva las actividades, los 
productos y los procesos que causan los riesgos o impactos significativos 
identificados. 
Una valoración de la gestión de la investigación de los incidentes, accidentes y 
enfermedades laborales ocurridas. 
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En todos los casos se deben estudiar las condiciones en caso de funcionamiento 
normal y anormal de la organización, y a las posibles condiciones de emergencia 
por cualquier causa. Es común el empleo de una combinación de cuestionarios, 
listas de chequeo, entrevistas y otras formas de consulta, y la inspección y 
evaluación directas según sea la naturaleza de las actividades, sobre los 
siguientes aspectos básicos: gestión preventiva, condiciones de seguridad, salud y 
organización del trabajo. 
El desarrollo de una lista específica para una organización que es objeto de 
revisión es, por sí mismo, un primer paso importante y valioso en el proceso de la 
revisión. Dicha lista podría abarcar a: 
Las áreas en las que se puede implantar el proceso de mejora del SGSSO. o 
de su equivalente. 
Los objetivos y las metas preventivas de la organización, independientemente 
de la reglamentación. 
Las modificaciones previstas y adecuación de los recursos e información 
preventiva a la legislación. 
Los procesos de comunicaciones externas e internas sobre temas de 
seguridad, salud y gestión ambiental. 
La política de diseño, selección, adquisición y construcción de locales, 
instalaciones, equipos y sustancias empleadas en el medio laboral. 
El análisis de la relación costo/beneficio de la prevención de riesgos laborales 
El análisis del mantenimiento de los medios de protección puestos a 
disposición de los trabajadores, estado y adecuación de los equipos de trabajo. 
La estructura y funcionamiento de los métodos de información, consulta y 
participación de los trabajadores. 
Los planes de formación y capacitación de los trabajadores en seguridad, salud 
y gestión ambiental. 
El análisis de los planes de contingencia ante posibles situaciones de 
emergencia. 
Los mecanismos de información y planificación ante riesgo grave e inminente, 
directivas. 
La estructura de la organización orientada hacia la planificación de la vigilancia 
y control de la salud de los trabajadores. 
La evaluación documental de los siguientes registros: 
La evaluación de riesgos y medidas de prevención y protección a adoptar. 
La planificación preventiva. 
Los controles periódicos de las condiciones de trabajo. 
Los controles del estado de salud de los trabajadores; 
La relación de incidentes, accidentes de trabajo y enfermedades laborales. 
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POLÍTICA 
PLANIFICACIÓN 
IMPLEMENTACIÓN Y OPERACIÓN 
ACCIÓN CORRECTIVA 
REVISIÓN DEL SISTEMA 
Manual del sistema de gestión ambiental implantado, si lo hubiera. 
Informes de evaluaciones de impacto ambiental realizadas. 
El estado de coordinación de las actividades en prevención de riesgos 
laborales cuando en un mismo centro de trabajo desarrollen actividades dos o 
más empresas. 
La protección de trabajadores especialmente sensibles (Mujeres 
embarazadas). 
La relación con trabajadores temporales o de duración determinada, con 
empresas de trabajo temporal y actividades terciarias en general. 
El informe resultante deberá resaltar la naturaleza y el alcance de problemas y 
deficiencias; y el establecimiento de prioridades para su corrección. 
Los elementos y contenido que conformarían la norma del sistema de gestión de 
SGSSO. se pueden apreciar en la Figura 3. 
Figura N° 3 Esquema del sistema de gestión de SSO. 
Requerimientos generales 
La organización debe establecer y mantener un sistema de gestión de seguridad y 
salud ocupacional, cuyos requisitos están especificados en el numeral 4 de la 
normas OHSAS 18001:1999. 
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Política de salud y seguridad laboral. 
El punto de partida de todo sistema de gestión es el compromiso de la dirección 
de la empresa, puesto de manifiesto en la política de prevención de riesgos 
laborales. Se trata de una "Declaración autorizada por la alta dirección de la 
organización, de sus intenciones y principios en relación con la Prevención de 
Riesgos Laborales, que establece los objetivos globales de Salud y Seguridad 
Laboral y el compromiso de mejora de los resultados". 
Esta política se despliega en acciones previamente planificadas y ha de revisarse, 
buscando su constante adecuación. 
  
Revisión por la Dirección 
 
       
Auditoría 
  
POLÍTICA 
  
Retroalimentación 
    
    
Planificación 
La política debe incluir un compromiso de mejora continua y de cumplimiento de la 
legislación vigente, así como de otros requisitos asumidos por la organización en 
materia de prevención (tales como requisitos exigidos por los clientes, o 
compromisos voluntarios), estar documentada, implantada y mantenida, y ser 
comunicada a todos los empleados. 
Planificación 
La planificación de la actividad preventiva se desarrolla en base a una 
identificación previa de los peligros, evaluación y control de riesgos, y de los 
requisitos legales y otros requisitos aplicables, y al establecimiento de unos 
objetivos, que se materializarán en un Programa de Gestión. 
Planificación para la identificación de peligros, evaluación y control de riesgos. 
La especificación pide a las organizaciones establecer y mantener procedimientos 
que permitan asegurar la continua identificación de los peligros en el lugar de 
trabajo, la evaluación de los riesgos ocasionados por los peligros que no han 
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podido ser eliminados, y el establecimiento de las medidas de control y 
actualización necesarias. 
La actividad general de identificación, análisis, evaluación y registro de los riesgos 
laborales es el punto de partida del Sistema de Gestión y señala uno de los polos 
donde deben centrarse los esfuerzos de la empresa. 
La Prevención de riesgos laborales debe estar enfocada a una mejora continua de 
las condiciones de trabajo, para lo cual se deben adoptar medidas y realizar 
actividades en todas las fases de desarrollo de la empresa con el fin de evitar y/o 
disminuir los riesgos derivados del trabajo. 
Es imprescindible la identificación de los riesgos, de manera que teniéndose 
conocimiento de su existencia sean evitados o, de no ser esto posible, analizados, 
evaluados y registrados, como paso previo a su eliminación ¡reducción / control y 
como actividad necesaria para el control del propio sistema. 
La identificación va a ser el resultado de diversas actividades dentro del sistema 
de gestión de prevención de riesgos laborales. 
La evaluación se ha de extender a todos los puestos de trabajo de la empresa y 
también se ha de realizar cuando haya modificaciones sustanciales en los puestos 
de trabajo. 
Requerimientos legales. 
Cuando la especificación solicita a las organizaciones que establezcan y 
mantengan una metódica para la identificación y el acceso a los requisitos legales 
y otros requisitos aplicables, se pretende forzar a las empresas a realizar un 
ejercicio de búsqueda de la legislación, normativa y compromisos asumidos, en 
materia de prevención de riesgos laborales y de seguridad, y de extraer, en 
función de la tipología de sus instalaciones, equipos, actividades realizadas, etc., 
cuáles son las obligaciones en materia de prevención que deben de cumplirse, 
para, en caso de que no se cumplan, tomar las medidas necesarias, y en el caso 
de requisitos a formalizar periódicamente, poder planificar y controlar su 
realización, para asegurar que no caen en el olvido. 
Para poder cumplir en todo momento con los requisitos normativos es condición 
indispensable tener establecido un sistema mediante el que se organice y se 
mantenga actualizado un registro de leyes, reglamentos y normas de obligatorio 
cumplimiento de cualquier tipo, que se refieran a aspectos de prevención de 
riesgos laborales y salud de los empleados, y que se establezca la forma de 
identificación de los requisitos exigibles concretos a tener en cuenta y su 
divulgación los departamentos responsables de su aplicación. 
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Objetivos. 
Considerando la información anterior, las opciones tecnológicas, los requisitos 
financieros, operativos y de negocio, las organizaciones deben establecer y 
mantener documentados objetivos de mejora en términos de resultados de 
Seguridad y Salud Laboral, en cada una de las funciones y niveles pertinentes del 
sistema. 
Se definen en la empresa, de forma clara y concreta los objetivos del sistema de 
gestión. La información para establecer dichos objetivos proviene de diferentes 
fuentes tales como: 
Requisitos legislativos registrados. 
No conformidades y posibles mejoras detectadas en auditorías internas y 
externas. 
Resultados de la revisión del Sistema de Gestión. 
Actividades de identificación de riesgos 
Actividades de control reactivo. 
La Política de Seguridad y Salud Ocupacional establecida. 
La dirección de la empresa se compromete a elaborar anualmente un programa 
que impulse la gestión de prevención de riesgos laborales en la misma. En dicho 
programa se reflejarán los objetivos a conseguir incluyendo las metas, los 
responsables, los medios materiales y las fechas de realización. 
Programas de Gestión de la Salud y Seguridad Laboral. 
Para alcanzar los objetivos planteados, las organizaciones deben determinar las 
diferentes responsabilidades de ejecución, las acciones, medios y recursos 
necesarios para poder alcanzarlos, las distintas metas para el seguimiento de su 
cumplimiento y los plazos en que estos objetivos se han de alcanzar, a través del 
establecimiento de un(os) documento(s) denominado(s) programa(s) de gestión 
de la prevención de riesgos laborales. 
Este programa debe ser revisado a intervalos planificados y se deben hacer 
ajustes cada vez que se requiera y estos cambios se deben involucrar en cada 
una de las actividades, productos, servicios y procesos de la organización. 
Implementación y operación. 
La empresa tiene que desarrollar una estructura administrativa que le permita 
implantar el sistema, además de suministrarle los recursos necesarios para el 
mismo. El papel moderno del responsable o encargado de la seguridad y salud 
ocupacional es el de coordinador del sistema y de auditor. 
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Una vez sentadas las bases del sistema, el siguiente paso es determinar los 
elementos necesarios para que éste funcione correctamente, es decir se 
establezca la cultura preventiva y se trabaje con seguridad. 
Estructura y responsabilidades. 
Se han de establecer y documentar la estructura y responsabilidades del personal 
que gestiona, realiza y verifica actividades que tengan efectos en los riesgos de 
instalaciones y procesos de la organización (como por ejemplo, integrantes de las 
brigadas de emergencia, mandos, encargados, etc.), incluyendo el nombramiento 
del Representante de la Dirección, en materia de prevención. 
La dirección de la empresa es la máxima responsable de la implantación, 
mantenimiento y control del Sistema de Gestión en Seguridad y Salud 
Ocupacional. Asimismo, esta gestión debe ser asumida en cada nivel de la 
organización según su grado de responsabilidad. 
Esta responsabilidad obliga a la Dirección de la empresa: 
Procurar los medios materiales y humanos necesarios para la implantación del 
Sistema. 
Impulsar acciones que aseguren la conformidad con la Política de Seguridad y 
Salud Ocupacional. 
Establecer los objetivos del sistema y diseñar las estrategias correspondientes. 
Coordinar los planes y programas de acción preventiva. 
Determinar las prioridades en la adopción de las medidas preventivas 
adecuadas y la vigilancia de su eficacia. 
Asegurar que se elabore el plan de emergencia, así como su implantación, 
desarrollo, actualización y mejora. 
Establecer las medidas de orden interno necesarias para garantizar en todo 
momento que el sistema implantado en la organización satisface sus objetivos. 
Designar el miembro del equipo directivo que, con la autoridad suficiente, 
asegure que se cumplen y se mantienen al día los requisitos de las normas de 
referencia. Inicialmente esa designación recae sobre la dirección de la 
empresa. 
Entrenamiento, concientización y competencia. 
Deben determinarse las necesidades de formación en materia de prevención (que 
vendrán definidas en parte, por las evaluaciones de riesgos efectuadas), y 
asegurar la competencia e implicación del personal en el sistema a través de las 
acciones formativas pertinentes, y de los registros que evidencien su realización. 
El entrenamiento tiene que abarcar a todos los empleados (administrativos y 
operativos) y contratistas, y brindada al ingreso al centro de trabajo. Los temas 
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serán desarrollados de acuerdo a los riesgos presentes en el trabajo a realizar y 
cubrirían aspectos tales como: 
Identificación y manejo de riesgos. 
Usos de equipos de protección personal 
Procedimientos de seguridad específicos, por ejemplo, mantenimientos de 
sistemas de aspiración, etc. 
Emergencias. 
Un reentrenamiento se daría para asegurar la continuidad y vigencia de la 
capacitación, y apoyado por un registro de entrenamiento. 
El entrenamiento y capacitación no sólo es importante por los conocimientos que 
transmite y destrezas que desarrolla, sino porque el conocimiento franco de las 
causas y efectos de los impactos ambientales ocupacionales crea conciencia de 
seguridad en los trabajadores. El entrenamiento abarca también el conocimiento, 
los roles y responsabilidades de cada actor del sistema de gestión. 
Consulta y comunicación. 
La organización debe disponer de procedimientos para asegurar que la 
información básica sobre el sistema es comunicada hacia y desde los empleados 
y otras partes interesadas (como por ejemplo la Administración y los clientes), con 
el fin de que los trabajadores estén involucrados en el desarrollo y la revisión de la 
política y los procedimientos para la gestión de los riesgos, y sean consultados 
cuando haya cualquier cambio que afecte a la seguridad y salud en el lugar de 
trabajo. 
Establecerán las pautas de comunicación tanto interna como externa, así como el 
establecimiento de los mecanismos de actuación, para que cualquier trabajador 
realice consultas y participe en la prevención de riesgos laborales y en su gestión 
en la empresa. 
La comunicación tiene que establecerse considerando la requerida por los 
componentes del sistema como con las partes interesadas, por ejemplo: 
Quejas del personal: aplicamos comunicación interna. 
Quejas de la comunidad: aplicamos comunicación externa. 
La responsabilidad última de la comunicación, consulta y participación de los 
trabajadores, recae sobre la dirección de la empresa y el Coordinador del Sistema 
es responsable de su ejecución, control y seguimiento. 
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Documentación. 
A diferencia de otras normas, la especificación OHSAS 18001:1999, no exige 
ningún procedimiento documentado para regular las actividades del sistema, salvo 
si su ausencia puede suponer un peligro para la integridad del sistema de gestión 
en seguridad y salud ocupacional, o para los propios trabajadores. El nivel de 
documentación del sistema, dependerá de la complejidad y tamaño de la 
organización que lo implante. 
Control de documentos y datos. 
Toda organización que adopte el modelo de gestión OHSAS 18001:1999, debe 
establecer y mantener procedimientos para el control de los documentos de los 
que se disponga y de los datos sobre el funcionamiento del sistema. La 
información del sistema debe mantenerse asimismo, en un adecuado medio de 
soporte (tal como papel o electrónico), y se deberá disponer de un documento de 
referencia, que normalmente es el Manual de Seguridad y Salud Ocupacional. 
Control operativo. 
Son las disposiciones adoptadas por la empresa para asegurar que las actividades 
susceptibles de dar origen o aumentar el riesgo para la salud de los trabajadores, 
y que afectan directa o indirectamente a la consecución de los objetivos 
establecidos, se llevan a cabo bajo condiciones controladas: 
Control de compras: Esta actividad ha de permitir conocer, antes de su 
adquisición los riesgos que puedan presentar las nuevas compras, de manera que 
se gestione su eliminación, minimización y control antes de que el riesgo tenga 
alguna posibilidad de concretarse en un daño, por lo tanto aplicar medidas de 
control, para los casos de compra de: 
Productos (como por ejemplo la solicitud y la gestión de las fichas de 
seguridad y el correcto etiquetado de los productos químicos, requisitos y 
adecuación de equipos de protección individual, etc.). 
Equipos de trabajo (requisitos de seguridad de la maquinaria, manuales de 
instrucciones, hoja de vida de los equipos, etc.) 
Servicios o subcontrataciones (comunicación de los procedimientos y 
requisitos relevantes a los proveedores y subcontratistas). 
El diseño del lugar de trabajo, procesos, instalaciones, maquinaria, 
procedimientos operativos y organización del trabajo, para eliminar o reducir los 
riesgos en su origen, (es decir, antes de su implantación, con lo que se evitarán 
posteriores problemas y costes por reestructuraciones, debido a no haber 
identificado con anterioridad posibles peligros). 
El mantenimiento adecuado de los equipos de trabajo, maquinaria, instalaciones, 
dispositivos de seguridad, etc. 
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Preparación y respuestas ante las emergencias. 
Por otro lado, deben establecerse y mantenerse planes y procedimientos ante 
posibles incidentes y situaciones de emergencia, y asegurar que estos están en 
vigor y son eficaces. 
Verificación y acción correctiva. 
En el sistema de seguridad y salud ocupacional, el control es uno de los puntos 
más completos, porque se realiza para evaluar la exposición del trabajador medio 
ambiente laboral y para controlar algunas variables del mismo que influyen sobre 
la exposición. Para el primer caso, se realiza el control ambiental, el biológico y el 
psicológico 
Una vez que hemos planificado nuestra actuación y que hemos llevado a cabo 
estos planes, pasaremos a comprobar que el resultado obtenido está de acuerdo 
con lo planificado y en el caso de que no sea así tomaremos acciones que nos 
permitan solucionar ese problema puntual además de utilizar esta experiencia en 
las nuevas planificaciones. 
El sistema de esta manera se retroalimenta, y dentro de esta retroalimentación las 
no conformidades son las que obligan a realizar acciones preventivas y 
correctivas, por lo que la detección de una no conformidad da lugar a una 
investigación para así poder planificar la (s) acción (es) más efectiva (s). 
Medición y seguimiento del desempeño. 
Comprende el conjunto de procedimientos que deben emplear las organizaciones 
para confirmar que los requisitos de control han sido cumplidos. Procedimientos 
que la organización debe establecer y mantener al día para verificar la 
conformidad del SGSSO. Son realmente sistemas activos, puesto que se aplican 
sin que se haya producido ningún daño o alteración de la salud y deben aportar 
información sobre la conformidad del SGSSO. y sobre el nivel de riesgo existente. 
Basados en programas de verificación que pueden quedar cubiertos mediante 
inspecciones que requieran o no mediciones y ensayos. 
El procedimiento de actuación que se utilice para verificar el sistema de control, 
debe incluir los criterios a seguir ante resultados obtenidos en la evaluación. En 
definitiva debe dar respuesta a qué hacer cuando nos encontramos ante una no 
conformidad. 
En función de los riesgos detectados, y las medidas de control aplicadas, han de 
realizarse inspecciones de seguridad, observaciones planificadas, chequeos de 
elementos y dispositivos de seguridad, vigilancia de la salud, etc. y por supuesto, 
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estas actividades deben estar programadas y debe quedar constancia de que se 
llevan a cabo (registros). 
Los sistemas activos de control proporcionan realimentación sobre los 
procedimientos antes de que se produzca un accidente, un incidente, una 
enfermedad laboral o un deterioro de la salud transitorio. 
Su objetivo es evaluar la eficiencia de las actividades previamente establecidas 
en materia de prevención, reforzar los aciertos y descubrir los fallos sin 
penalizarlos. 
Para alcanzarlos un programa de control debe desarrollar procedimientos y 
programas, que vigilaran el cumplimiento de las recomendaciones que se deriven 
de actuaciones de verificación o inspección. Comprobar la eficacia de las medidas 
correctoras instauradas, y de la evaluación previa a la implantación de nuevos 
sistemas de gestión, procesos, equipos o productos, etc 
Accidentes, incidentes, no conformidades, acciones correctivas y preventivas. 
A través del control reactivo se analizan los accidentes, enfermedades laborales e 
incidentes y debe requerirse su identificación, notificación y registro. Aunque para 
las organizaciones es a veces difícil informar sobre los daños menores o cualquier 
otro suceso que pueda ocasionar un incidente, accidente o peligro, se deben 
promover el desarrollo de procedimientos para el registro sistemático de los 
mismos. 
Damos algunos por ejemplos: 
Tratamiento de primeros auxilios. 
Daños de la salud. 
Incendios. 
A partir de los datos registrados, se puede verificar o valorar la adecuación de los 
procedimientos existentes a la situación del sistema de prevención y además se 
tomaran las propias medidas específicas, que fuesen necesarias. 
Para investigar estos casos de no conformidad con respecto a los requisitos del 
SGSSO, se debe establecer el mecanismo causal completo que se utilice e 
informar sobre el mismo, incluyendo los factores predeterminantes del SGSSO 
Esta investigación debe permitir planificar la acción correctora para: 
Impedir que vuelva a ocurrir. 
Asegurar los mecanismos de integración con los demás componentes de la 
gestión general de la organización, particularmente con el Sistema de 
Gestión Ambiental. 
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Llevar a cabo los cambios pertinentes en los procedimientos, instrucciones 
operativas y registros. 
Establecer un sistema de control adecuado a lo detectado. 
Valorar la efectividad de las medidas citadas. 
El inicio de un proyecto que deberá formar parte del programa de gestión. 
Registros y administración de los registros. 
Se deben establecer y mantener procedimientos para la identificación, 
mantenimiento y disposición de registros, así como los resultados de las auditorias 
y revisiones. 
El procedimiento tiene como base el control de los registros, los que deberán ser 
legibles e identificables. 
Alguno de los elementos a considerar sería: 
Registros de accidentes y enfermedades profesionales. 
Registros de exámenes médicos y psicológicos. 
Registros de historias de salud ocupacional. 
Registros de puestos de trabajo. 
Registros de laboratorio de medición ambiental. 
Registros del monitoreo ambiental. 
Registros de entrenamiento. 
Registros de equipos de seguridad y salud ocupacional. 
Registros de las auditorias y actas de revisiones de los sistemas de salud 
SGSSO y ambiental S.G.A. 
Auditorias 
Es obligatoria la realización de auditorias internas por la organización, que deben 
estar basadas en un programa de auditoria previo y llevarse a cabo siguiendo un 
procedimiento establecido, que va más halla de la comprobación del cumplimiento 
legal. La auditoria es una herramienta de evaluación del cumplimiento de la norma 
y del sistema de seguridad y salud ocupacional 
Los programas se deben basar en los resultados de las evaluaciones de impacto 
ambiental y salud laboral, auditando con una mayor frecuencia aquellas áreas 
caracterizadas por: 
Mayor numero de incidentes. 
Tipo o grado ponderado de severidad. 
Las auditorias constituyen un proceso del control del sistema, por lo que éstas se 
tienen que realizar periódicamente y estar referenciadas a las auditorias 
anteriores. 
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Las auditorias pueden ser internas, desarrolladas por personal de la organización, 
pero plenamente independiente de la parte inspeccionada o externas. Aunque la 
función principal de las auditorias como instrumento de gestión es valorar el nivel 
de conformidad o no conformidad de los elementos que componen el SGSSO. y la 
eficacia de las acciones correctivas, también puede sugerir medidas correctivas 
para superar problemas detectados, o para indicar la naturaleza del problema y 
generar la solicitud al auditado para que defina y ponga en práctica una solución 
apropiada. 
El informe de la auditoria es propiedad del auditado, su conocimiento por terceros 
dependerá de si se trata de un proceso de certificación y/o de la legislación 
vigente. 
Revisión gerencial. 
Se debe practicar la revisión periódica del funcionamiento del sistema, lo que 
permite detectar los puntos débiles del cumplimiento y tomar las medidas 
correctivas. Como último paso del ciclo de mejora, la responsabilidad vuelve a 
recaer sobre la dirección. La que debe evaluar la actuación que se ha llevado a 
cabo en un periodo establecido, con el objeto de determinar el cumplimiento de la 
política, la prevención de impactos o riesgos laborales, los objetivos de mejora y 
otros elementos del SGSSO que ha sido alcanzados. Empleando para ello los 
resultados de las auditorias, teniendo en cuenta las circunstancias cambiantes y el 
objetivo de mejora continua. 
El alcance de la revisión debe llegar a toda la organización y por tanto a todas sus 
actividades y decisiones. El proceso de revisión debe incluir: 
Cualquier recomendación procedente de los informes de las auditorias y la 
forma en que se debe implementar. 
La seguridad de la continuidad de la adecuación de la política de prevención y 
si ésta debe modificarse la expresión clara de los hechos que lo motivan. 
La continuidad del proceso de adecuación de los objetivos y metas a la luz del 
compromiso asumido de mejora continua, del programa de gestión preventiva y de 
las pautas expresadas en su documentación. 
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8. SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTIÓN 
8.1 PRINCIPIOS COMUNES A LOS SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, 
AMBIENTAL Y SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
La incorporación de los temas de calidad, ambiental y seguridad y salud 
ocupacional en la empresa, hace necesario que se adopten herramientas 
adicionales, que agrupamos bajo el nombre de Sistema Integrado de Gestión. 
El sistema integrado de gestión en calidad, ambiental y seguridad y salud 
ocupacional se denomina integrado porque según este sistema organizativo, cada 
mando de la empresa y, cada nivel jerárquico, tiene, como una responsabilidad 
garantizar la calidad de su trabajo y de los productos obtenidos y además 
proporcionar a sus supervisados un ambiente de trabajo, en el que se adopten las 
medidas necesarias para evitar emisiones de sustancias peligrosas, accidentes de 
trabajo, etc., minimizando con ello, el efecto de accidentes que pueden producirse 
y que afecten al medio ambiente, a las instalaciones y las personas. 
Por lo tanto, la toma de decisiones ha de ser coherente respecto a temas de 
calidad, ambientales y de seguridad y salud laboral. Asimismo, cada mando 
deberá proporcionar a sus supervisados, el entrenamiento idóneo que asegure 
que están preparados para el desempeño de su puesto de trabajo, cumpliendo los 
procedimientos e instrucciones marcados por las políticas de calidad, ambientales 
y seguridad y salud ocupacional. 
El sistema integrado de gestión surge como consecuencia lógica de que cada uno 
de los sistemas individuales se rige por principios que son comunes a todos. 
Puesto que todos los sistemas interactúan y se integran, al sistema resultante 
también le son aplicables los mismos principios. 
Los factores esenciales que se encuentran dentro de la organización y que deben 
ser adecuadamente coordinados para el sistema integrado son: 
Las metas que deben alcanzarse. 
La estrategia empleada para lograr las metas. 
La gente que debe hacer tareas con objetivos establecidos. 
Los procesos que deben realizarse. 
Los recursos de los cuales se dispone. 
8.1.1 Factores de gestión comunes 
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Para diseñar e implementar un sistema de gestión integrado es necesario tener en 
cuenta una secuencia de factores: 
Determinar los requisitos de las partes interesadas. 
Establecer el marco de referencia para la organización (política, metas, 
objetivos) 
Identificar la red de procesos. 
Fijar la estructura organizativa. 
Identificar y proporcionar los recursos necesarios. 
Determinar la eficacia del desempeño de cada proceso individual y del 
sistema integrado. 
Estudiar las causas de las desviaciones con respecto al desempeño 
planificado 
Aplicar los mecanismos para que los resultados sean apropiados 
Establecer mecanismos para el mejoramiento continuo. 
Mediante la adopción de una secuencia como la indicada la organización brinda 
confianza en la consecución de sus resultados deseados. 
Para que la organización pueda cumplir eficazmente con su misión, la dirección de 
la misma debe establecer el marco de referencia, para lo cual ha de definir: las 
diversas políticas individuales o la política integrada, así como los objetivos (tanto 
los generales como los específicos) y las metas relacionadas. 
La planeación estrategia fija la metodología general para dirigir decisiones y 
acciones, en consecuencia si no se dispone de una estrategia definida, la política 
no puede ser aplicada. Por ello se enfatiza la necesidad de una planeación 
estratégica que incluya todas las actividades que se lleva a cabo en las 
organizaciones como son los programas, los planes y los proyectos. 
Finalmente la dirección establece los recursos con los cuales cuenta la 
organización para cumplir con sus metas. Dichos recursos deben ser adecuados y 
suficientes para lograr un adecuado sistema de gestión integral. 
8.1.2 Establecimiento de la red de procesos 
La red de procesos indica la forma en la cual se encuentran interrelacionados los 
procesos de la organización. Para ello la organización lleva a cabo grandes 
procesos formados por un conjunto de mini procesos. Para que las organizaciones 
operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos 
interrelacionados, en los cuales los elementos de salida de un proceso se 
constituyen en elementos de entrada para el siguiente proceso. Esto lleva a las 
organizaciones a efectuar la gestión en un sentido horizontal más que en el 
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sentido vertical tradicional. De hecho nos enfrentamos a una estructura en red o 
red de procesos. 
8.1.3 Determinación de una estructura organizativa 
Mediante la estructura organizativa se establece las responsabilidades, 
autoridades y jerarquías, ordenadas según una estructura, a través de la cual una 
organización cumple sus funciones. 
La estructura organizativa, representada habitualmente mediante un organigrama 
en conjunto con una matriz de responsabilidades, es la agrupación de los actores, 
indicando cantidad, ubicación jerárquica e interrelaciones. En lo mas alto de dicha 
estructura se encuentra la dirección, que tiene la máxima responsabilidad por la 
gestión eficaz de toda la organización, así como de los diversos sistemas que 
operan en la misma y luego se encuentra los demás niveles jerárquicos. 
8.1.4 Asignación de recursos 
Los recursos son establecidos por la dirección e indican el con qué va la 
organización hacia el cumplimiento de sus metas. Para que esto se cumpla los 
recursos deben ser adecuados y suficientes. 
Dichos recursos son necesarios tanto para la aplicación de las diversas políticas, 
como para el logro de las metas y de los objetivos, todos estos recursos, que 
generalmente son escasos y, por lo tanto deben optimizarse, tomarán diferente 
importancia según el tipo de organización y la clase de productos suministrados 
por ésta. 
8.1.5 Coordinación 
Una coordinación adecuada de los factores esenciales que se encuentran dentro 
de la organización, en particular las actividades y los recursos, es indispensable 
para lograr que todas las acciones y las decisiones se realicen de acuerdo a lo 
establecido en las diversas políticas de la organización. 
La coordinación se lleva a cabo mediante diversas herramientas y se convierte; en 
la estructura organizativa para la gente, es la cadena de provisión para las 
relaciones entre sectores, es el control permanente para asegurarse la ejecución 
de las actividades de acuerdo a los planes y por supuesto, toda organización se 
desplaza con el esfuerzo de todos, mediante la conducción y la armonización de la 
más alta jerarquía. 
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8.1.6 Control 
Para poder alcanzar las metas, las organizaciones se deben estructurar de tal 
manera que la gente, así como todos los recursos que afecten los resultados esté 
bajo control. El término control aquí se debe entender como dominio o conducción. 
Todos estos controles deben orientarse hacia la reducción, la eliminación y, lo que 
es más importante, a la prevención de las deficiencias desde el punto de vista de 
la gestión. 
8.1.7 La planificación estratégica 
La planificación estratégica o definición de una nueva visión, define las fortalezas, 
las debilidades, las oportunidades y las amenazas que se presentarán en el largo 
plazo. Mediante esta técnica se inicia una estrategia que se puede implantar en 
las actividades cotidianas y normales de la compañía. 
Las etapas que implica la planificación estratégica son las siguientes: 
Formulación de un plan con la finalidad de estimar las fortalezas y las 
debilidades de la organización o de los productos. 
Despliegue hacia los sectores de la organización, de modo de compatibilizar las 
metas internas con los objetivos del plan. 
Implantación de la estrategia planificada. 
Evaluación del avance del plan, efectuando las acciones correctivas necesarias. 
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9. INTERRELACIÓN E INTERACCIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
INTEGRADA 
El desarrollo dentro de las organizaciones del sistema integrado de gestión 
permite un notable ahorro de recursos y de esfuerzos dado que estos sistemas 
tienen aspectos comunes. Por ello es rutinario que no sea siempre fácil separar 
las diversas tareas que se llevan a cabo por una misma persona, para saber 
cuando está cumpliendo con requisitos de los sistemas ínteractuantes. 
Al concebir a toda organización como un sistema, es fundamental considerar que 
la integración de los diversos sistemas que la constituyen facilite que todos los 
miembros de la organización sean activos participantes de los logros de la misma. 
9.1 RELACIÓN ENTRE LAS NORMAS 
Lo que propone la actual ISO 9000:2000 es que las organizaciones se acerquen 
cada vez más a una organización por procesos. Que definan un mapa de 
procesos de sus actividades teniendo en cuenta que, frecuentemente, la salida de 
un proceso supone ser la entrada de otro. 
Como ya hemos dicho esta norma está diseñada para ser compatible con otras 
normas. Comparte principios de sistemas de gestión con la ISO 14001:2004. De 
tal manera que sugiere que los aspectos comunes de las dos normas se deben 
implantar de forma compartida para evitar duplicidades innecesarias. 
Paralelamente la norma OSHAS 18000 ha sido estructurada teniendo como 
modelo la ISO 14000, con la que tiene como hemos visto también elementos 
conceptuales comunes. 
Asimismo la norma ISO 9000:2000 no se dirige o incluye exigencias o requisitos 
de aspectos de otros sistemas de gestión tales como la gestión medioambiental o 
la de seguridad y salud ocupacional. De todas formas hay requisitos comunes en 
estos sistemas de gestión diferentes y las normas internacionales no impiden sino 
por el contrario propende a que se lleve a cabo una integración de aspectos 
similares de sistemas de gestión. 
9.2 PUNTOS DE COINCIDENCIA DE LA ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 Y 
OHSAS 18001:1999 
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ISO 14001/2004 ISO 9001/2000 OHSAS 18001:1999 
1 Requisitos del sistema de gestión medioambiental 4 
Sistemas de gestión de 
calidad 4 
Requisitos del sistema de 
gestión de salud y 
seguridad laboral 
4 
2 Requisitos generales 4.1 
Requisitos generales 4.1 
Requisitos generales 4.1 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación. 5.5 
3 Política ambiental 4.2 Política de Calidad 5.3 Política y salud laboral 4.2 Enfoque al cliente 5.2 
4 Aspectos ambientales 4.3.1 
Determinación de los 
requisitos relacionados con el 
producto 
7.2.1 
control y evaluación de 
 
Planificación para la 
identificación de peligros, el 
riesgos 
4.3.1 
Revisión de los requisitos 
relacionados con el producto 7.2.2 Control de operaciones 4.4.6 
5 Requisitos legales y de otro tipo 432 '' 
Revisión de los requisitos 
relacionados con el producto 7.2.2 
Requisitos legales y otros 
requisitos 4.3.2 
6 
Objetivos, metas y 
programas 4.3.3 
Objetivos de la calidad 5.4.1 Objetivos 4.3.3 
Mejora continua 8.5.1 Programa(s) de gestión de 
la salud y seguridad laboral 4.3.4 Planificación del sistema de la calidad 5.4.2 
7 Implementación y operación 4.4 Realización del producto 7 Puesta en práctica y funcionamiento 4.4 Control operacional 4.4.6 
8 Recursos, funciones, 
responsabilidad y autoridad 4.4.1 
Políticas de Calidad 5.4.3 
Estructura y 
responsabilidades 4.4.1 
Responsabilidad y autoridad 5.5.1 
Representante de la 
dirección 5.5.2 
Provisión de recursos 6.1 
Recursos humanos 6.2 
Generalidades 6.2.1 
Infraestructura 6.3 
Ambiente de trabajo 6.4 
9 Competencia, formación y toma de conciencia 4.4.2 
Competencia, toma de 
conciencia y formación 6.2.2 
Formación, conocimiento y 
competencia 4.4.2 
10 Comunicación 4.4.3 Comunicación interna 5.5.3 Consulta y comunicación 4.4.3 Comunicación con el cliente 7.2.3 
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11 Documentación 4.4.4 
Requisitos de la 
documentación 4.2 Documentación 4.4.4 
Manual de Calidad _ 4.2.2 
12 Control de documentos 4.4.5 Control de documentos 4.2.3 Control de los datos y documentos 4.4.5 
13 Control operacional 4.4.6 Realización del producto 7 Control de operaciones 4.4.6 
14 Revisión por la dirección 4.6 Revisión por la dirección 5.6 Revisión por la dirección 4.6 
15 Seguimiento y medición 4.5.1 
Control de los dispositivos de 
seguimiento y medición 7.6 
Medidas del 
comportamiento y 
monitorización 4.5.1 
Seguimiento y medición de 
los procesos . . 8 2 3 
Seguimiento y medición del 
producto 8.2.4 
Análisis de datos 8.4 
16 No conformidad, acción correctiva y preventiva 4.5.3 
Control del producto no 
conforme 8.3 Accidentes, incidentes, no 
conformidades, acciones 
correctoras y preventivas 
4.5.2 Acción correctiva 8.5.2 
Acción preventiva 8.5.3 
17 Control de los Registros 4.5.4 Control de registros 4.2.4 Registros y gestión de 
control de los registros 4.5.3 
18 Auditoría Interna 4.5.5 Auditoría Interna 8.2.2 Auditorias 4.5.4 
19 Revisión por la dirección 4.6 Revisión por la dirección 5.6 Revisión por la dirección 4.6 
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9.3 IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL 
Integración es el proceso a través del cual la organización aprende a introducir 
criterios y especificaciones en sus sistemas de modo que satisfagan a todos sus 
Clientes (internos, externos, institucionales, partes interesadas, etc.) de forma 
simultánea, ahorrando costos y esfuerzos, con un espíritu innovador y 
comprometido con la mejora continua mediante una gestión eficaz y eficiente de 
todos los recursos existentes. El modelo de gestión integrado debe presentar una 
visión que globaliza y orientada al cliente según postulados de Calidad Total. No 
podemos hablar realmente de un Sistema de Gestión Integral hasta que no se 
consiga sistematizar todos los procesos claves y relevantes que intervienen en la 
empresa. 
Todos los sistemas de gestión tienen requisitos que inciden en la planificación de 
los mismos. 
Los sistemas indican la necesidad de implantar procedimientos que aseguren 
una correcta gestión de los mismos. 
Todos los sistemas establecen que las empresas están obligadas a establecer 
revisiones periódicas de los sistemas con el objetivo de verificar el grado de 
eficacia, ajuste a las normas de referencia, el grado de cumplimiento de los 
mismos, así como la ratificación o modificación de las políticas establecidas. 
Cada uno de los sistemas establecen que las empresas u organizaciones 
tienen que establecer objetivos que garanticen la mejora continúa de los 
sistemas de gestión establecidos. 
Cualquier estrategia de implantación que tenga como objetivo la integración de 
los sistemas deberá tener en cuenta su relación con los procesos claves y 
relevantes que cruzan horizontalmente y verticalmente toda organización. 
Los Sistemas deben estar sujetos a los procesos de gestión relacionados y 
servir de herramientas estructuradas para la gestión de los mismos. 
Los tres sistemas establecen una metodología común basada en los principios 
de la calidad total y en el ciclo PDCA ("Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar"). 
Lo anterior apoya el porque estos tres sistemas (los relacionados anteriormente) 
son integrables y la significación que tiene esta integración en nuestro trabajo. Las 
actividades de Seguridad Laboral, Salud Ocupacional y Medio Ambiente son 
integrables estructuralmente y jerárquicamente al tener objetivos y métodos de 
trabajo muy similares, así como también existen puntos de coincidencia con 
Calidad. Este último debe tener otra subordinación, pero como sistemas todos son 
integrables. 
Los objetivos específicos a alcanzar con el Sistema de Gestión Integrado son: 
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Identificar, manejar y reducir los efectos ambientales, los peligros/riesgos y 
deficiencias de todas las actividades desarrolladas en la Organización. 
A través de la capacitación, asegurar la participación del personal para una 
mejora continua en calidad, del desempeño ambiental, de seguridad y salud 
laboral. 
Llevar adelante las actividades en forma consistente con la política integral 
(Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud) Corporativa, así como con los 
Objetivos y Metas relacionados. 
La integración de los sistemas de gestión debe hacerse por niveles y por procesos 
con la siguiente secuencia: 
Políticas y objetivos 
Estructuras organizativas 
Documentación 
Procesos 
La integración por procesos debe realizarse mediante la metodología de la gestión 
por procesos, identificando las entradas, salidas, recursos necesarios y los 
objetivos a conseguir (para cada uno de los sistemas, riesgos, calidad y 
medioambiente) de forma que se tiene un proceso bien gestionado. 
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9.4 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN INTEGRAL 
Las actividades fundamentales que hay que desarrollar para la puesta en marcha 
del sistema común de gestión de calidad, ambiental, seguridad y salud 
ocupacional partiendo desde cero las podemos estructurar a continuación. 
9.4.1 Diagnostico del sistema. 
El desarrollo de un diagnóstico previo tiene como objetivo, la revisión inicial o 
Diagnóstico previo de cada uno de los elementos críticos en el desarrollo del 
Sistema de Gestión Integral en calidad, ambiental y seguridad y salud 
ocupacional. 
Este Diagnóstico preliminar constituye una evaluación general que nos permitirá 
definir los pilares básicos en los que debe apoyarse el Sistema de Gestión 
Integral. 
Las empresas deben elaborar un diagnostico cuyo objetivo es el siguiente: 
Identificación de los Aspectos Ambientales, Calidad y Seguridad derivados de 
los procesos industriales. 
Identificación de los Requisitos Legales aplicables a cada una de las normas. 
Identificación de Requisitos de la Norma ISO 9001:2001, ISO 14001:2004 y 
OHSAS 18001:1999. 
Grado de cumplimiento de los Requisitos 
Identificar los requisitos de cada una de las normas que permitan su 
integración, es decir que puedan ser gestionadas de manera integral. 
Conclusiones y Plan de Implementación 
9.4.2 Elementos del sistema. 
Existe un paralelismo total entre los requerimientos de las normas (ISO 
9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999). Los mismos se resumen en: 
Política Integral,Planificación, Implementaron y Operación, Verificación y Acciones 
Correctivas y, por ultimo, Revisión Gerencial. 
9.4.2.1 Documentación 
El Sistema de Gestión Integrado se apoya en documentación escrita, cuya 
función es guiar y controlar todas las acciones para el logro de los objetivos y su 
propósito principal es asegurar que todo el personal tanto el de organización como 
de los contratistas, está utilizando los mismos procedimientos e instrucciones de 
trabajo en una misma forma consistente. 
Los principales documentos son: 
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El manual de gestión integrado, que describe en forma genérica la estructura 
del sistema de gestión de calidad, de ambiental y de seguridad y hace 
referencia a los documentos del mismo. 
Los manuales de procedimientos especifican la forma de realizar las 
actividades vinculadas al sistema, las distintas responsabilidades, los 
mecanismos de control y los registros obtenidos. 
Los procedimientos de gestión son los que regulan el funcionamiento y 
estructura del sistema; los operativos controlan las actividades y procesos 
propios del área y se vinculan con los efectos de calidad y ambientales 
significativos. 
Los registros fundamentales para el sistema son: Registro de normas 
aplicables, el registro de aspectos de calidad significativos (no conformidades, 
acciones preventivas/correctivas/mejora, etc), el registro de aspectos/impactos 
físicos y el registro de aspectos/impactos de salud (peligros/riesgos). 
9.4.2.2. Política Integral 
La Política Integral, debe ser un documento refrendado por la alta dirección de la 
organización en la que se establecen los lineamientos de conducta que garanticen 
que la organización conducirá todos sus negocios y operaciones garantizando la 
calidad de sus productos/servicios, evitando ocasionar daños innecesarios o 
significativos al ambiente y, en general, el respeto a la vida de todos sus 
trabajadores (propios o contratados) y demás personas que pudiesen ser 
afectadas directa o indirectamente por la operación. Las Normas son bastante 
explícitas en lo que concierne al contenido de la Política, aun cuando no obliga a 
ningún texto en particular. Por ejemplo, la Política debe contener algún enunciado 
sobre el compromiso de la Organización que incluya en principio de mejora 
continua, cumplimiento de requisitos y de todas las leyes y normas aplicables a la 
operación; como también debe contemplar una firme resolución en la preservación 
del ambiente y la salud, y el trabajo seguro para sus empleados y terceras partes. 
Se trata de una especie de manifiesto o declaración institucional de valor superior 
para la empresa y cuya violación de principios pondría a toda la operación en 
condición de incumplimiento a sus Objetivos Corporativos. Es, por ende, el 
documento demostrativo más importante del compromiso Gerencial a todos los 
niveles de la Organización. 
La declaración de una política de calidad, ambiental, de seguridad y salud 
ocupacional podría estar redactada en los siguientes términos: "La Empresa, 
siguiendo una política de aseguramiento de la calidad en todas las áreas de 
gestión empresarial y, consciente de la necesidad de seguir avanzando en el 
camino de la mejora continua de su actuación medioambiental y de prevención, ha 
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decidido: 
Establecer un Sistema Integrado de Gestión de Calidad, de Ambiental, de 
Seguridad y Salud Ocupacional dirigido a asegurar el mejoramiento continuo 
de los procesos, así como que los efectos medioambientales, de seguridad y 
salud de sus actividades sean acordes con los compromisos que se asumen 
en el presente documento. 
Implementar de forma efectiva dicho SIGCASSO, haciendo que los principios 
y compromisos de la presente política de calidad, de ambiental, de seguridad y 
salud ocupacional sean conocidos, comprendidos, desarrollados y mantenidos 
al día en todos los niveles de la organización. 
Asegurar que todas sus actividades, productos y servicios se desarrollen en el 
marco establecido por la presente política. 
Prevenir o al menos minimizar acciones de no calidad, efectos 
medioambientales perjudiciales de sus actividades, productos y servicios, así 
como los impactos o riesgos laborales antes de que surjan efectos no 
deseados. 
Avanzar en el conocimiento de producto no conforme, efectos ambientales y 
de los impactos o riesgos laborales de la organización como herramienta para 
su prevención o minimización. 
9.4.3 Planificación 
El cumplimiento de la Política es algo que solo se puede garantizar, mediante 
programas bien estructurados basados en planes de factible cumplimiento y que 
demuestren claramente su conexión de adherencia a los fines que persigue cada 
uno de los principios estipulados en la Política misma. Estos programas son los 
Programas de Gestión Integrada basados en tres actividades básicas para lograr 
su diseño final 
9.4.3.1 Registros de Aspectos de Calidad, Aspectos / Impactos Físicos y Aspectos 
/ Impactos de Salud 
El registro de Aspectos de Calidad deberán establecer información que 
proporcione evidencia de la conformidad con los requisitos de la operación eficaz 
del sistema. El registro de Aspectos/Impactos Físicos exigido por la Norma deberá 
contener la identificación y evaluación de todos los elementos que están 
relacionados a la operación y que pudiesen ocasionar un impacto ambiental 
significativo. Por su parte, el registro de Aspectos/Impactos de Salud 
(Peligros/Riesgos) es el equivalente al anterior, pero para la Norma OHSAS 
18001:1999; es decir, se realiza la identificación y evaluación de los factores 
ambientales (medio físico-psíquico-social) o peligros que pudiesen constituir 
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riesgos (potenciales) para las personas o la operación. Estos registros deben ser 
construidos por cada sector involucrado en la operación y no por los 
Departamentos de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional. 
Desde la exploración hasta el abandono de instalaciones, todas las actividades de 
la Organización, deben ser revisadas en función de detectar y registrar no 
conformidades, impactos ambientales y los potenciales o reales impactos de 
salud. Estos pueden ser directos y/o indirectos y pueden surgir de condiciones de 
operación normales, anormales y de emergencia (contingencias). Pueden 
corresponder a actividades presentes, ser consecuencia de actividades pasadas 
(propias o de operadores anteriores) o de actividades planificadas futuras. Serán 
indirectos cuando surgen de las operaciones que provienen de los proveedores de 
productos y servicios y de la venta de los productos de la Empresa a sus clientes. 
9.4.3.2 Requerimientos Legales 
En la Política Integral se asumen el compromiso de cumplir con la legislación 
aplicable. Se debe crear un registro de legislación, tarea a cargo del equipo de 
abogados de la organización preferiblemente o de consultores especializados, 
pero en interacción con los responsables de la operación. Se debe lograr asegurar 
que el personal de la compañía, según el nivel de sus funciones y desempeños, 
está consciente de las normas vigentes y su relevancia en las áreas bajo su 
responsabilidad. La interacción entre abogados y operadores es fundamental, a 
los efectos de que exista una adecuada correspondencia entre la norma, ley o 
regulación en cuestión y la operación misma. Los abogados deben llegar a 
comprender las implicaciones legales de todo lo que se hace en el Campo, 
mientras que los operadores deben llegar a un razonable entendimiento de sus 
deberes y obligaciones relativas al cumplimiento de la Ley. 
Estos requerimientos legales especificados en la política pueden ser, o no, 
aplicables para la Norma ISO 9001:2001 
9.4.3.3 Objetivos y Metas 
Como resultado del proceso de las evaluaciones de Aspectos de Calidad, 
Aspectos/Impactos, Aspectos / Impactos de salud y los Requerimientos Legales, 
se genera la información sobre la potencial repercusión de la operación sobre la 
calidad de la operario, el ambiente, la salud de las personas y seguridad industrial. 
Se debe asociar un grado de significancía a cada uno de las evidencias / impactos 
identificados. 
Otro resultado de esta evaluación es la identificación de factores mitigantes 
asociados o no conformidades. Existen tres posibles acciones que un Sistema de 
145 
Gestión puede activar para efectuar dicha mitigación y corrección de no 
conformidades y las mismas evaluaciones de aspectos de calidad 
aspectos/impactos físicos y aspectos/impactos de salud debe llegar a definir la 
acción a tomar. Estas tres posibles acciones son: 
Control: Cuando los potenciales impactos y/o no conformidades pueden 
mitigarse y/o modificarse mediante un procedimiento operativo, cuyo 
seguimiento riguroso permite su adecuado manejo, estaríamos aplicando 
una medida de control. 
Mejora: Si los potenciales impactos y no conformidades pueden 
corregirse mediante la construcción o reemplazo de algún elemento que 
logre elevar los estándares de calidad y operación seguros y conformes, 
estaremos siguiendo a la Norma en el proceso de "mejora". 
Investigación: Por último, si el problema no puede ser solucionado 
mediante la mejora o mediante un mecanismo de control, entonces puede 
ser objeto o motivo de una investigación que permita encontrar la medida 
de mitigación y corrección apropiada. 
La mejora y la investigación, se deben incluir en el documento denominado 
"Programa de Gestión", en el cual se deben reunir todos los elementos 
conducentes a la mejora continua o a las acciones que se ha de hacer a corto o 
mediano plazo. El programa de gestión integrado se organiza especificando 
objetivos a cumplir, en un contexto general y, en forma matricial, las metas 
correspondientes a dichos objetivos, en donde se fijan con mayor precisión las 
cosas que se harán para lograr el objetivo propuesto. 
En el programa de gestión se indica, para cada objetivo anual aprobando las 
metas con su prioridad, las actividades involucradas, el responsable de su 
cumplimiento, la fecha de finalización y los aspectos cubiertos por cada una de las 
metas. 
Para cada meta se deberá identificar a un responsable y fecha de cumplimiento. 
Se deben establecer objetivos y metas de factible cumplimiento por parte del 
responsable y en la fecha indicada. El seguimiento y control del programa se 
realiza a través de los reportes de avance por parte de los responsables de las 
metas/actividades, como también mediante las auditorias internas y las revisiones 
del sistema. 
9.4.4 Implementación y operación. 
Finalizada la fase de diseño, se requiere poner en práctica una serie de 
elementos. Estos se explican a continuación. 
9.4.4.1 Estructura y Responsabilidad 
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El Sistema no podrá entrar en funcionamiento a menos que se establezca una 
estructura organizativa que permita la adecuada movilidad requerida. 
La idea es crear un equipo responsable de la implementación y mantenimiento del 
sistema, que alcance a todo el personal; las gerencias operativas proveerán a todo 
el personal de los medios que garanticen la formación y el adiestramiento 
adecuado para las tareas que cada uno desempeñe. 
9.4.4.2 Capacitación, concientización y comunicación 
La capacitación es un componente esencial y crítico del Sistema, señalamos los 
aspectos o recomendaciones más importantes: 
Hacer énfasis en los elementos constituyentes del Sistema. No se trata 
solamente en capacitar al personal que afecta la calidad el producto o sobre 
destrezas operativas requeridas para minimización de impactos y riesgos, sino 
principalmente adiestrar sobre aspectos que fortalezcan a la organización en el 
conocimiento del Sistema de Gestión en sí mismo. Por ejemplo, se debe 
difundir la Política de la organización a través de diversos medios, pero 
también mediante la capacitación. También se debe adiestrar al personal en el 
logro de los objetivos de calidad, sobre las Normas y Leyes Aplicables más 
relevantes para las operaciones; así mismo, la capacitación sobre 
procedimientos operativos, entendimiento sobre las Normas a certificar (ISO 
9001:2000, IS014001:2004 y OHSAS 18001:1999), entendimiento sobre la 
esencia de cada elemento del Sistema y su conexión, etc. 
Debe ser organizada y planificada entre el Departamento de Calidad, Ambiente 
y Seguridad Industrial, Recursos Humanos y los Sectores Operativos 
involucrados. 
No se trata de un programa de adiestramiento pasivo. La gran mayoría de los 
talleres y cursos deben ser ejecutados con esfuerzo propio, particularmente por 
parte de los sectores operativos, sentido de pertenencia del Sistema a nivel de 
toda la estructura organizativa, 
Diseñar una buena estrategia de comunicación. Se debe hacer comprender a 
la organización la importancia del adiestramiento a recibir o recibido y que 
también sea diseñada para reforzar los conocimientos aprendidos. Mediante 
una adecuada capacitación y comunicación continua se logra avanzar en las 
diversas etapas conducentes a alcanzar un avanzado nivel de conciencia 
sobre sus responsabilidades y papel a desempeñar en el cumplimiento de los 
objetivos del Sistema. En toda organización en donde se comience a introducir 
los conceptos relacionados con el Sistema, el personal suele iniciarse, en 
mayor o menor grado, con un muy bajo nivel de concientización. Con el tiempo 
e intensificación en la capacitación el personal de la organización, comienza a 
comprender su papel, funciones y efectos positivos del Sistema para contribuir 
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a trabajar con calidad, mitigar impactos y riesgos; es decir, pasa a ser 
consciente de los mismos. 
9.4.4.3 Documentación y su control 
Las Auditorias Internas o Externas impondrán al grupo auditor tener sus hallazgos 
de manera bien fundamentada, porque cualquier demostración relativa a los 
elementos del Sistema tiene que estar bien documentada. La documentación 
perteneciente al Sistema debe estar organizada y controlada, bien sea con sus 
soportes en papel o mediante archivos electrónicos. Así como, buena parte del 
éxito en la auditoria, dependerá del diseño de adecuados controles de 
documentación, que sean lo suficientemente robustos y organizados. 
Como cada organización y Sistema de Gestión poseen sus particularidades 
propias no existe un modelo único. La organización lo diseña, lo adopta y lo 
modifica de acuerdo a la evolución del mismo y a sus propias características. 
9.4.4.4 Control Operativo 
No existe una única manera en que una organización deba diseñar sus métodos 
de Control Operativo y/o realización del producto. Todo dependerá de la 
naturaleza de las operaciones en cuestión y la manera en que se adecuen los 
operarios para mantener el mejor seguimiento posible de lo que hacen. A la hora 
de una Auditoria no deben plasmarse por escrito nada que no refleje la manera en 
que se ejecutan las cosas. El resto es materia de diseño y formalizar un modelo 
confiable de control operativo. 
La redacción de cada uno de estos procedimientos debe seguir rigurosamente los 
formatos ISO y tratar, en lo posible, de no caer en detalles excesivos, pero sí ser 
amplios sobre la ejecución de las actividades, destacando el cumplimiento de los 
requisitos del producto y las medidas de mitigación de impactos y riesgos. 
9.4.5 Verificación y acciones correctivas. 
Cuando el Sistema de Gestión Integrado este en plena operación, se requieren 
acciones de verificación del cumplimiento de los acuerdos, pautas y elementos 
pertenecientes al Sistema. Disponemos de tres herramientas de acuerdo a las 
normas: 
Mediciones y seguimiento. 
Los reportes y registros de Accidentes/incidentes y de no 
conformidades/acciones correctivas. 
Las Auditorías. 
9.4.5.1 Mediciones y seguimiento 
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Se refiere a todas aquellas acciones que se hacen en la operación y que permiten 
cubrir los requisitos de calidad y legales en cuanto a medición de parámetros 
exigidos por las normas y regulaciones o bien, garantizar que los equipos y 
procesos asociados a la operación se encuentren a niveles de óptimo desempeño. 
El centro integrador es el proceso y es quien debe focalizar la acción. El grupo 
auditor hace énfasis en este aspecto, porque al estar ligado a la integridad de la 
operación misma, posee un fuerte impacto en la verificación del buen 
funcionamiento del Sistema de Gestión. 
9.4.5.2 Registros de Accidentes y No Conformidades / Acciones Correctivas / 
Preventivas / Mejora 
Las Normas especifican la necesidad de que exista un método o procedimiento 
que garantice el registro, análisis y propuesta de acciones correctivas para todas 
las evidencias de producto no conforme, los accidentes tanto ambientales como a 
las personas, indistintamente de la gravedad de los mismos. Es importante que el 
registro exista y que se demuestre que las acciones preventivas, correctivas y/o de 
mejora son llevadas hasta la resolución del caso en el sentido de evitar la 
recurrencia de lo acontecido. 
Las llamadas No Conformidades es el término reservado para describir cualquier 
desvío con respecto a los requisitos, acuerdos, leyes, regulaciones y 
procedimientos contemplados en el Sistema de Gestión Integrado. Todas estas 
desviaciones deben ser registradas y solucionadas mediante el análisis de las 
mismas y propuesta de las acciones preventivas, correctivas y de mejora 
pertinente. Su registro queda de libre elección de la organización. 
La creencia de que el levantamiento de una No Conformidad es algo malo e 
indeseado es un grave error, puesto que las No Conformidades son un elemento 
fundamental para la mejora continúa. Las acciones asociadas a las No-
Conformidades suelen significar una revisión puntual, pero importante del Sistema, 
que genera acciones preventivas, correctivas o de mejora que ayudan a su 
fortalecimiento. 
9.4.5.3 Auditorias 
Aún cuando el Sistema logre Certificación de las Normas, mediante una muy 
completa auditoría por parte de un ente certificador, es imprescindible ejecutar 
auditorias internas del mismo, puesto que las mismas Normas así lo exigen. Estas 
auditorias internas están dirigidas a auditar al Sistema y no necesariamente a los 
estándares operativos. Son estas auditorias el motor que mueve al Sistema en el 
sentido de su continua revisión y constante registro de No Conformidades que 
habrán de resultar en acciones preventivas, correctivas o de mejora continua. 
La organización y planificación de auditorias internas es un esfuerzo importante 
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para su ejecución posterior, por lo que es importante formar suficientes auditores 
para poder cubrir un espectro lo suficientemente amplio para su cumplimiento. Las 
Normas exigen que los auditores internos posean la capacitación adecuada. Es 
necesario que el encargado del equipo de auditores se encuentre capacitado en 
las tres normas y si es posible, con experiencia en la auditoria de Sistemas 
Integrados. El personal del equipo debe estar capacitado en una norma con 
idoneidad en las otras. El personal operativo suele no estar adiestrado para tal fin 
y, en consecuencia, deben organizarse cursos que los preparen para tal 
responsabilidad. 
Se recomienda hacer uso de la norma ISO 19011:2002, como guía para las 
auditorias internas. 
9.4.6 Revisión gerencial del SIGCASSO 
La Revisión Gerencia! del Sistema de Gestión Integrado evalúa la continuidad del 
mismo, en cuanto a la conveniencia de su actual estructura, adecuación y eficacia, 
frente a los factores de cambio internos y externos. Por cuanto esta revisión está 
en manos de los más altos niveles jerárquicos y decisorios de la organización y del 
propio SGI, los aspectos objeto de su revisión pueden llegar a resultar en 
profundas modificaciones a los elementos del Sistema. Tanto así, que puede 
llegar a considerase la posible necesidad de cambiar la política, objetivos o 
cualquier otro elemento del SGI cuyas evidencias indiquen los beneficios de tales 
cambios. Para efectos de las Normas, no existe un formato particular para efectuar 
dicha revisión gerencial, pero sí se requiere armar un cronograma para su 
ejecución que obligue a efectuar al menos una revisión al año. 
Aspectos a tener en cuenta: 
Se debe revisar periódicamente el funcionamiento del sistema, para así 
detectar los puntos débiles del cumplimiento, y tomar las respectivas medidas. 
La gerencia o alta dirección debe evaluar la actuación que se ha llevado a cabo 
en un periodo de tiempo establecido, con el fin de determinar el cumplimiento 
de la política, la prevención de no conformidades, impactos o riesgos laborales, 
los objetivos de mejora y otros elementos del Sistema que ha sido alcanzados. 
Empleando para ello los resultados de las auditorias, teniendo en cuenta las 
circunstancias cambiantes y el objetivo de mejora. 
El alcance de la revisión debe llegar a toda la organización y por tanto a todas 
sus actividades y decisiones. El proceso de revisión debe incluir: 
- Cualquier recomendación procedente de los informes de las auditorias y la 
forma en que se debe implementar. 
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La seguridad de la continuidad de la adecuación de la política y si ésta debe 
modificarse la expresión clara de los hechos que lo motivan. 
La continuidad del proceso de adecuación de los objetivos y metas a la luz 
del compromiso asumido de mejora continua, del sistema de gestión y de 
las pautas expresadas en su documentación 
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10. HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS BÁSICAS APLICABLES AL SISTEMA DE 
GESTIÓN INTEGRAL EN CALIDAD, AMBIENTAL Y SEGURIDAD Y SALUD 
OCUPACIONAL 
Actualmente, todas las empresas modernas saben que lograr un buen nivel de 
calidad y satisfacción del cliente, es fundamental para el éxito de su gestión. La 
obtención de este objetivo, no solo es importante desde el punto de vista de la 
competencia, sino también para la satisfacción de las necesidades del mercado. 
Estas necesidades del mercado evolucionan constantemente, hay cada día mayor 
demanda de mejor precisión, más exactitud, confort, etc. y lo que hoy acepta el 
consumidor, mañana puede rechazarlo, pues esta demanda de la cual estamos 
hablando, se perfecciona cada día, y toda empresa que no se adapte a este 
movimiento continuo corre el riesgo de quedar desplazada a corto plazo. 
Para marchar al compás de este ritmo se hacen necesarios mejores instrumentos, 
maquinarias, métodos, etc., y lo que es más importante, un mejor 
aprovechamiento de los mismos, es decir, obtener mejor calidad con la misma 
cantidad de recursos. Para lograr este objetivo debemos recurrir al control de 
procesos, como una de las armas más poderosas para la realización de todas 
estas ideas y son las herramientas estadísticas un apoyo fundamental para hacer 
un seguimiento efectivo a los procesos y además hacer uso del concepto de 
dominancia como elemento de apoyo para identificar las variables cables de los 
procesos a medir y controlar. 
El objetivo de este trabajo es dar una buena información de las herramientas 
existentes para el control estadístico de los procesos, pero debemos dejar bien 
claro que los objetivos de calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional, no 
se logran utilizando solamente estas herramientas estadísticas. Hoy en día, el 
concepto de Control Total, enseña claramente que todos los estamentos de la 
empresa están involucrados en la obtención de la mejor calidad del producto, un 
mejor desempeño ambiental y mayor garantía en la seguridad laboral y que éste 
objetivo no es, de ninguna manera, responsabilidad exclusiva de los 
departamentos técnicos especializados en el control estadístico, sino de todos los 
integrantes de la empresa, desde el más humilde empleado, al más importante de 
los gerentes. 
10.1 CONCEPTO DE DOMINANCIA 
Los objetos de control son tan numerosos que los planificadores harán bien en 
identificar los pocos objetos de control vitales, de forma que reciban la adecuada 
prioridad. Una herramienta para identificar esos objetos vitales es el concepto de 
dominancia. 
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Los procesos operativos están influenciados por muchas variables, pero 
frecuentemente una variable es más importante que todas las demás combinadas. 
De dicha variable se dice que es la variable dominante. El conocimiento de cual de 
las variables del proceso es la dominante a ayuda a los planificadores en la 
asignación de recursos y prioridades. Entre las variables dominantes más 
corrientes están13: 
Dominante ajuste inicial. Algunos procesos muestran que los resultados 
tienen una alta estabilidad y son fácilmente reproducibles durante muchos 
ciclos de operación. Un ejemplo común es el proceso de imprenta. Este medio 
permite hacer ajustes al inicio y validar con precisión antes de seguir con las 
operaciones. 
Dominante tiempo. Aquí se sabe que el proceso cambia progresivamente con 
el tiempo, por ejemplo el deterioro de las herramientas, disminución de los 
recursos consumibles. Este diseño proporciona los medios para la evaluación 
periódica del efecto del cambio progresivo y para su reajuste cuando 
convenga. 
Dominante componentes. Aquí la principal variable es la calidad de los 
materiales y componentes que lo integran. Un ejemplo es el ensamble de los 
equipos electrónicos o mecánicos. El diseño del control deberá dirigirse a las 
relaciones con el proveedor, incluyendo la planificación conjunta con los 
proveedores para mejorar la calidad de los componentes. 
Dominante trabajadores. En estos procesos, la calidad depende 
principalmente de las habilidades y el tino que tengan los trabajadores. Los 
oficios especializados son ejemplos bien conocidos. El diseño del control 
deberá poner énfasis en la prueba de actitud de los trabajadores, la formación 
y certificación, la calificación de los trabajadores, y un proceso seguro para 
reducir los errores de los trabajadores.. 
Dominante información. Aquí los procesos tienen el carácter de un taller, de 
forma que hay cambios frecuentes en los productos que se fabrican. Como 
resultado la información de la tarea cambia frecuentemente. El diseño del 
control deberá concentrarse en proporcionar un sistema de información que 
pueda transmitir información exacta y actualizada de cómo difiere esta tarea de 
sus antecesoras. 
13 JURAN, Joseph. Manual de Calidad. Quinta Edición. Volumen I. Madrid. McGraw Hill. 2001 
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10.2 HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS BÁSICAS RECOMENDADAS 
10.2.1 Seis sigma 
Es una medida estadística del nivel de desempeño de un proceso o producto, con 
el objetivo de lograr casi la perfección mediante la mejora del desempeño. 
Seis Sigma es una forma más inteligente de dirigir un negocio o un departamento. 
Seis Sigma pone primero al cliente y usa hicos y datos para impulsar mejores 
resultados. Los esfuerzos del Seis Sigma se dirigen a tres áreas principales: 
Mejorar la satisfacción del cliente 
Reducir el tiempo de ciclos 
Reducir los defectos 
10.2.2 Control estadístico de procesos 
Es una aplicación metodología estadística aplicada a los problemas orientados a 
la calidad. El termino tiene múltiples significados pero en la mayoría de las 
empresas se considera que incluye la recogida básicas de datos; el análisis 
mediante herramientas como distribuciones de frecuencia, principio de Pareto, 
diagrama de lshikawa (espina), grafico de control de Shewhart, etc., y la aplicación 
del concepto de capacidad de proceso. Estos métodos y herramientas estadísticas 
son aplicables a: 
Control de calidad 
Control de Procesos 
Control de los productos 
La estadística y los métodos estadísticos siguen haciendo grandes progresos, 
pero no es necesario saberlo todo para promover el Control de calidad y la 
Gestión Integral, por el contrario, de hecho, puede ser perjudicial enseñar 
demasiadas cosas, por ello la enseñanza de los métodos estadísticos debe 
realizarse según el nivel de los usuarios, teniendo en cuenta las condiciones 
reales de los puesto de trabajo donde se vayan a utilizar. 
Los métodos estadísticos se dividen en tres categorías de acuerdo con su nivel de 
dificultad y son: 
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Método Estadístico Elemental, las así llamadas Siete Herramientas Básicas. 
Este está dirigido a todos los empleados, desde la alta dirección hasta los 
operarios de base, pasando por los directivos medios. 
Diagrama de Pareto: El principio de pocos vitales, muchos triviales. 
Diagrama de Causa Efecto (no es precisamente una herramienta 
estadística). 
Histogramas. 
Diagrama de Dispersión. 
Estratificación. 
Hojas de Verificación o Comprobación. 
Gráficas y Cuadros de Control 
Las características que tienen en común las Siete Herramientas anteriores, es que 
todas son visuales y que tienen forma de gráficos o diagramas. 
Estas Herramientas si se utilizan habitualmente, permitirán que se resuelva hasta 
un noventa y cinco por ciento de los problemas de una empresa. Por lo que las 
dos categorías restantes se necesitaran solamente para resolver un cinco por 
ciento de los casos. 
Método Estadístico Intermedio. Este esta dirigido a los ingenieros en general y 
a los supervisores jóvenes. 
Teoría del muestreo. 
Inspección Estadística por muestreo. 
Diversos Métodos de realizar estimaciones y pruebas estadísticas. 
Uso del papel probabilístico binomial. 
Correlación simple y análisis de regresión. 
Técnicas Sencillas de fiabilidad. 
Métodos de utilización de ensayos sensoriales. 
Métodos de diseñar experimentos. 
Método Estadístico Avanzado  (con computadoras). Este esta dirigido a 
ingenieros especialistas y a algunos ingenieros de Control de Calidad. 
Métodos Avanzados de diseñar experimentos. 
Análisis de multivariables. 
Técnicas avanzadas de fiabilidad. 
Métodos avanzados de ensayos sensoriales. 
Diversos métodos de investigación de operaciones. 
Otros métodos. 
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10.2.3 Las siete herramientas básicas de la calidad 
A continuación, solamente trataremos las Siete Herramientas de Control ya que 
estas son mas que suficientes para solucionar la mayoría de los problemas que se 
pudiesen encontrar en una empresa, para los demás métodos sería recomendable 
consultar textos especializados en ellos. 
Las Herramientas, tanto las siete básicas como las siete nuevas, proporcionan una 
amplia gama de armas para el control de la calidad. Estas herramientas son 
aplicables por igual tanto a procesos de fabricación como a los orientados al 
servicio. Algunas de estas herramientas son muy simples en cuanto a su uso, pero 
proporcionan datos de valor incalculable para toma de decisiones relacionadas 
con la calidad. Como resultado de su uso, las herramientas proporcionan una base 
para los procesos de mejora de calidad. 
10.2.3.1 Diagrama de Pareto 
El Diagrama de Pareto es una gráfica en donde se organizan diversas 
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por medio 
de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar las causas. 
De modo que se pueda asignar un orden de prioridades. 
Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen 
más relevancia mediante la aplicación del principio de Pareto (pocos vitales, 
muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a 
solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se 
originan en el 20% de los elementos. 
La minoría vital aparece a la izquierda de la grafíca y la mayoría útil a la derecha. 
Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoría útil en una sola 
clasificación denominada otros, la cual siempre deberá ser colocada en el extremo 
derecho. La escala vertical es para el costo en unidades monetarias, frecuencia o 
porcentaje. 
La gráfica es muy útil al permitir identificar visualmente en una sola revisión tales 
minorías de características vitales a las que es importante prestar atención y de 
esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar acabo una acción 
correctiva sin malgastar esfuerzos. 
Algunos ejemplos de tales minorías vitales serían: 
La minoría de clientes que representen la mayoría de las ventas. 
La minoría de productos, procesos, o características de la calidad 
causantes del grueso de desperdicio o de los costos de reelaboración. 
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La minoría de rechazos que representa la mayoría de quejas de la clientela. 
La minoría de vendedores que esta vinculada a la mayoría de partes 
rechazadas. 
La minoría de problemas causantes del grueso del retraso de un proceso. 
La minoría de productos que representan la mayoría de las ganancias 
obtenidas. 
La minoría de elementos que representan al grueso del costo de un 
inventarios. 
La minoría de procesos que generan la mayor parte de agentes 
contaminantes. 
10.2.3.2 Diagrama de causa efecto 
A este diagrama se le conoce también como diagrama de espina de pescado, por 
su forma; como diagrama de Kaoru lshikawa, por la persona que le dio origen; y 
como diagrama de las cuatro M: 
Máquina (machine) 
Material (material) 
Mano de obra (manpower) 
Método (meted) 
Los Diagramas de Causa Efecto ilustran la relación entre las características (los 
resultados de un proceso) y aquellas causas que, por razones técnicas, se 
considere que ejercen un efecto sobre el proceso. Casi siempre por cada efecto 
hay muchas causas que contribuyen a producirlo y el efecto es la característica de 
la calidad que es necesario mejorar. El uso de este diagrama facilita en forma 
notables el entendimiento y comprensión del proceso y a su vez elimina la 
dificultad del control de calidad en el mismo, aun en caso de relaciones demasiado 
complicadas y promueven el trabajo en grupo, ya que es necesaria la participación 
de gente involucrada para su elaboración y uso. 
10.2.3.3 Histogramas 
Presentación de datos en forma ordenada con el fin de determinar la frecuencia 
con que algo ocurre. 
El Histograma muestra gráficamente la capacidad de un proceso, y si así se 
desea, la relación que guarda tal proceso con las especificaciones y las normas. 
También da una idea de la magnitud de la población y muestra las 
discontinuidades que se producen en los datos. 
10.2.3.4 Diagrama de Dispersión 
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Un Diagrama de Dispersión es la forma mas sencilla de definir si existe o no una 
relación causa efecto entre dos variables y que tan firme es esta relación. Una 
aumenta al mismo tiempo con la otra. 
El Diagrama de Dispersión es de gran utilidad para la solución de problemas de la 
calidad en un proceso y producto, ya que nos sirve para comprobar que causas 
(factores) están influyendo o perturbando la dispersión de una característica de 
calidad o variable del proceso a controlar. 
Los motivos mas comunes de este tipo de diagrama son analizar: 
La relación entre una causa y un efecto. 
La relación entre una causa y otra. 
La relación entre una causa y otras dos causas. 
Un efecto y otro efecto. 
10.2.3.5 Estratificación 
Es un método que permite hallar el origen de un problema estudiando por 
separado cada uno de los componentes de un conjunto. Es la aplicación a esta 
técnica del principio romano "divide y vencerás" y del principio de Management 
que dice: "Un gran problema no es nunca un problema único, sino la suma de 
varios pequeños problemas". A veces, al analizar separado las partes del 
problema, se observa que la causa u origen está en un problema pequeño. 
En la Estratificación se clasifican los datos tales como defectivos, causas, 
fenómenos, tipos de defectos (críticos, mayores, menores), en una serie de grupos 
con características similares con el propósito de comprender mejor la situación y 
encontrar la causa mayor mas fácilmente, y así analizarla y confirmar su efecto 
sobre las características de calidad a mejorar o problema a resolver. 
10.2.3.6 Hojas de Verificación o Comprobación 
Es un formato especial constituido para colectar datos fácilmente, en la que todos 
los artículos o factores necesarios son previamente establecidos y en la que los 
records de pruebas, resultados de inspección o resultados de operaciones son 
fácilmente descritos con marcas utilizadas para verificar. 
Para propósitos de control de procesos por medio de métodos estadísticos es 
necesaria la obtención de datos. El control depende de ellos y, por supuesto, 
deben ser correctos y recolectados debidamente. Además de la necesidad de 
establecer relaciones entre causas y efectos dentro de un proceso de producción, 
con propósito de control de calidad, de productividad, ambiental y salud 
ocupacional, las Hojas de Verificación se usan para: 
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Verificar o examinar artículos defectivos. 
Examinar o analizar la localización de defectos. 
Verificar las causas de defectivos. 
Verificación y análisis de operaciones (A esta última puede llamársele lista 
de verificación) 
Las Hojas de Verificación se utilizan con mayor frecuencia: 
Para obtener datos. 
Para propósitos de inspección. 
La Hoja de Verificación para la obtención de datos se clasifican de acuerdo con 
diferentes características (calidad o cantidad) y se utilizan para observar su 
frecuencia para construir gráficas o diagramas. También se utilizan para reportar 
diariamente el estado de las operaciones y poder evaluar la tendencia y/o 
dispersión de la producción. 
Las Hojas de Verificación para propósitos de inspección se utilizan para chequear 
ciertas características de calidad, ambientales y de seguridad que son necesarias 
de evaluar, ya sean en el proceso o producto terminado. 
10.2.3.7 Gráficas y Cuadros de Control 
Se utilizan para estudiar la variación de un proceso y determinar a que obedece 
esta variación. Un gráfico de control es una gráfica lineal en la que se han 
determinado estadísticamente un límite superior (límite de control superior) y un 
límite inferior (límite inferior de control) a ambos lados de la media o línea central. 
La línea central refleja el producto del proceso. Los límites de control proveen 
señales estadísticas para que la administración actúe, indicando la separación 
entre la variación común y la variación especial. 
Estos gráficos son muy útiles para estudiar las propiedades de los productos, los 
factores variables del proceso, los costos, los errores y otros datos administrativos. 
Un gráfico de Control muestra: 
Si un proceso está bajo control o no. 
Indica resultados que requieren una explicación. 
Define los límites de capacidad del sistema, los cuales previa comparación 
con los de especificación pueden determinar los próximos pasos en un 
proceso de mejora. 
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CONCLUSIÓN 
Podemos concluir que la adopción de un sistema de gestión integral en calidad, 
ambiental, seguridad y salud ocupacional debería ser una decisión estratégica de 
la organización. 
El diseño y la implementación del Sistema de Gestión de una organización están 
influenciados por las necesidades, objetivos particulares, productos y/o servicios 
suministrados, procesos, empleados, tamaño, estructura de la organización y 
recursos. 
El implementar y mantener un Sistema de Gestión Integral como herramienta para 
la gestión empresarial, permite la alineación de la empresa con la Política Integral, 
los Objetivos, Misión, Visión y Valores Corporativos, lo que direcciona que todos 
los esfuerzos de la empresa estén encaminados hacia un mismo fin, cuyos fines 
son establecidos en la planeación estratégica y por lo tanto estos sistemas todos 
deben apuntar al logro de esos objetivos y metas establecidas en la organización 
de manera conjunta 
Las empresas que quieran implementar mas de una norma deben hacerlo de 
forma integrada para poder obtener mejores beneficios, el hacer por separado 
cada sistema incurre en mayores costos, esfuerzos, desintegración de los 
objetivos y metas trazadas por cada sistema en particular con la planeación 
estratégica de la empresa. Las organizaciones hoy dia fallan por no identificar que 
su efectividad puede mejorar drásticamente si los procesos que lo conforman son 
bien gestionados e integrados. 
Por ultimo, el sistema de gestión integral es una integración de esfuerzos como un 
paso estratégico y no solo como un ejercicio limitado en integración documental de 
sistemas. Con esto no buscamos solamente reducir documentos o formatos, lo 
que buscamos es un manejo mas eficiente de los procesos y recursos de las 
empresas, que apunten hacia las metas y estrategias generales de cada 
organización. 
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RECOMENDACIONES 
Asegurar el apoyo de la alta dirección y su involucramiento para el desarrollo de 
una cultura y estructura organizacional apropiada. 
Se recomienda que al momento de poner en práctica la guía, se debe hacer uso 
de las normas técnicas para una mayor compresión de los requisitos de estas. 
Para una efectiva implementación de los programas de calidad, ambiental y 
seguridad y salud ocupacional, y en especial para iniciar un proceso de 
normalización ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999, es 
prudente que la empresa inicie por algo más elemental, por definir una cultura 
orientada a la excelencia. Se trata de crear las condiciones favorables para que 
los nuevos sistemas tengan receptividad en la organización. Es algo así como 
preparar la tierra. 
Volviendo nuevamente a la metáfora es algo así como que antes de hacer un 
cultivo, siempre se hace un proceso de acondicionamiento de la tierra, una 
nivelación, una fertilización o abono, se controlan las fuentes de agua, se 
establecen los limites, se prepara al personal, se consigue la maquinaria especial, 
se alista el capital de trabajo y se hace un cronograma de actividades. 
Antes de empezar el proceso de normalización, es importante que la empresa 
haga la fase de alistamiento, empezando por crear unas condiciones de 
favorabilidad en el clima, en el ambiente, en los compromisos, cambios de ciertas 
rutinas, motivación, y demás. 
Se trata pues de iniciar antes de la normalización un proceso de sensibilización al 
cambio con énfasis en la calidad, seguridad y mejoras ambientales, el cual 
intervenga la cultura y el clima, pues es indispensable que la empresa desarrolle 
previamente una cultura especifica, una dinámica y una rutina que facilite el 
proceso que va a iniciar. 
Un programa de sensibilización no solo capacita, sino que enseña, forma y 
entrena a las personas para que puedan desaprender para aprender, para que 
cambien sus patrones mentales y culturales permitiendo que el proceso sea 
eficiente y agradable. 
Nos atrevemos a recomendar que antes de iniciar un proceso de implementación 
ISO 9001:2000, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999 en la empresa se realicen 
unos pasos previos que incluyen: 
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Medición de clima organizacional y su consecuente valoración. 
Atención de factores de bajo nivel reflejados en la valoración del clima. 
Un proceso de capacitación orientado a la motivación y a enseñar el trabajo 
en equipo. 
Concientización e implementación de sistemas de orientación al mercadeo 
integral y de servicio a cliente. 
Mejoramiento de los sistemas de comunicación horizontal y vertical. 
Creación de un grupo de apoyo al programa. 
Implementar sistemas elementales hacia la calidad como el de las 5"S. 
Atender problemas menores en las diferentes áreas. 
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ANEXOS 
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Anexo No. 1 Modelos De Procesos 
Mejora continua del Sistema de Gestión de la 
Calidad 
      
     
Responsabilidad de la Dirección 
Definición de política y objetivos 
Revisión del sistema 
     
E 
N 
E 
E 
U 
o 
Entrada 
Gestión de Recursos 
Gestión de RRHH 
Gestión de infraestructura/equipos/ 
mantenimientos 
( Medición análisis y mejora 
Satisfacción del cliente 
Auditorio. interna 
Seguimiento y medición del 
producto 
Seguimiento y medición de procesos 
Evaluación de proveedores 
No conformidades 
Análisis de reclamaciones 
Acciones correctivas y preventivas 
\s- 
Sal 
Procesos de realización 
Procesos clave:  
Diseño 
Producción 
Venta 
Asistencia técnica 
Procesos soporte o de apoyo. 
Control de los documentos / Rev, de contrato / 
Compras y subcontrataciones / control de equipos 
de medida! 
Estudios de mercado / Administración 
Producto 
Servicio 
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COMERCIAL PLANEACIÓN CONTROL DE DESARROLLO DEL FACTURACIÓN  1:7> POST-VENTA 
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PROCESO D SOPORTE 
* PLANES DE CALIDAD PARA CADA PROYECTO 
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FINANCIERí. 
COMPRA DE 
INSUMOS RECURSOS HUMANOS 
PAGOS COMPRA DE 
SERVICIOS 
Anexo No. 2 Ejemplo Mapa de Proceso 
MAPA DE PROCESOS 
PROCESOS ESTRATÉGICO 
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Anexo No. 3 Identificación de algunos aspectos a tener en cuenta en la 
Planificación y Elaboración de Objetivos 
En relación a la empresa: 
Estudios / análisis de mercados 
Ampliación de red comercial 
Mejora de ratios de ventas 
Mejora de instalaciones 
Etc. 
En relación al cliente: 
Aumento de la satisfacción 
Reducción de tiempos de entrega 
Reducción de los tiempos de atención por asistencia técnica 
Reducción de intervenciones en garantía 
Etc. 
En relación a producto: 
Disminución de los reprocesos 
Disminución de los rechazos 
Mejora de la calidad de los suministradores 
Mejora de los aspectos relacionados con el medioambiente 
Etc. 
Otros: 
Disminución en los tiempos de procesos administrativos 
Reducción de los costes de procesos 
Programa de participación del personal en propuesta de mejora 
Prevención de riesgos 
Objetivos en relación al medioambiente 
Etc. 
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Anexo No. 4 Ejemplo Planificación De Objetivos 
Objetivo 1: Adaptación a los requisitos de la norma ISO 9001:2000 
Motivo: Requisito del organismo de certificación haber realizado la conversión antes de finalizar el ano 
Plazo: un ano 
Meta: haber certificado el sistema conforme a los nuevos requisitos en enero del 2006 
El seguimiento se realiza mediante los informes mensuales del responsable de calidad y reuniones del comité 
de calidad. 
Planificación del objetivo 1 
Actividad/fases Motivo Como Cuando Quien Seguimiento/controles 
1 Obtener la nueva norma y 
analizarla 
Cambio de 
norma 
Adaptando el sistema 
existente 
Enero a 
Diciembre 
Responsable de calidad 
comité de calida 
Acta de reunión de comité de 
calidad 
2 Formación en nuevas 
herramientas de la calidad 
Incorporación 
o herramientas 
tadisticas, 
ejora continua, 
foque a 
ocesos nuevas 
ibilidades 
- elaboración de un 
plan de formación 
- Dando la formación 
requerida 
Abril — 
octubre 
Resp. De formación 
Responsable calidad 
Todo el personal 
- Cumplimiento del plan 
- Seguimiento Trimestral de 
resultados 
3 Adaptar que se requiera y 
redactar los nuevos documentos 
Nuevos 
requisitos 
Elaborando los 
documentos 
Mayo Responsable de calidad 
Resp. Departamento 
- Procedimientos aprobados 
- Reunión mensual de seguimiento 
4 Implantación Necesidad 
de 
implantación 
para cumplir 
los requisitos 
Elaborando plan de 
acciones con 
cronograma 
Enero — 
octubre 
Responsable de calidad - Cronograma 
- Reuniones mensuales 
5 Auditoria interna Verificar el 
cumplimiento 
Auditando todo el 
sistema y detectando 
las desviaciones 
Octubre Auditores internos - Plan de auditoria 
- Informe de auditoria 
6 Corrección de desviaciones Corregir las 
desviaciones 
Elaborando acciones 
correctivas 
Noviembre Resp. Departamento 
Responsable de calidad 
- Plan de acciones 
- Cierre 
-Informe a comité 
7 Auditoria del Sistema Verificar la 
conformidad 
Auditando todo el 
sistema 
Diciembre Dirección 1 
Departamentos 
- Informe de auditoria 
- Reunión del comité 
8 Corrección de desviaciones Obtención 
del 
certificado 
Mediante plan de 
acciones 
Diciembre Comité de calidad - Plan de acciones 
- Actas de cierre 
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Anexo No. 5 Proceso Para La Mejora Continua (Informativo) 
Un objetivo estratégico de una organización debería ser la mejora continua de los 
procesos para aumentar el desempeño de las organizaciones y beneficiar las 
partes interesadas. 
Hay dos vías fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de los 
procesos: 
Proyectos de avance significativos, los cuales conducen a la revisión y 
mejora de los procesos existentes, o a la implementación de procesos 
nuevos; se llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por 
representantes de diversas secciones mas allá de las operaciones de 
rutina. 
Actividades de mejora continua escalonada realizadas por el personal en 
procesos ya existentes. 
Los procesos de avance significativos habitualmente conllevan el rediseño de los 
procesos existentes y deberían incluir: 
Definición de objetivos y perfil del proyecto de mejora. 
Análisis del proceso existente y realización de las oportunidades para el 
cambio. 
Definición y planificación de la mejora de los procesos. 
Implementación de la mejora. 
Verificación y validación de la mejora del proceso. 
Evaluación de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas. 
Los proyectos de avance significativos deberían conducirse de manera eficaz y 
eficiente utilizando métodos de gestión de proyectos. Después de la finalización 
del cambio, un plan de proceso nuevo debería ser la base para continuar la 
gestión del proceso. 
El personal de la organización es la mejor fuente de ideas para la mejora continua 
y escalonada de los procesos y a menudo participan como grupos de trabajo. 
Conviene controlar las actividades de mejora continua escalonada con el fin de 
asimilar su efecto. Las personas de la organización implicadas deberían estar 
dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necesarios para los cambios 
asociados con la mejora. 
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La mejora continua por cualquiera de los métodos identificados debería implicar lo 
siguiente: 
Razón para la mejora: Se debería identificar un problema en el proceso y 
seleccionar un área para la mejora así como la razón para trabajar en ella. 
Situación actual: Debería evaluarse la eficacia y la eficiencia de los 
procesos existentes. Se debería recopilar y analizar datos para descubrir 
que tipos de problemas ocurren mas frecuentemente. Se debería 
seleccionar un problema y establecer un objetivo para la mejora. 
Análisis: Se debería identificar y verificar las causas raíz del problema. 
Identificación de soluciones posibles: Se deberían explorar alternativas para 
las soluciones. Se debería seleccionar e implementar la mejor solución; por 
ejemplo, una que elimine las causas raíz del problema y prevenga que 
vuelva a suceder. 
Evaluación de los efectos: Se debería confirmar que el problema y sus 
causas raíz han sido eliminados o sus efectos disminuidos, que la solución 
ha funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora. 
Implementación y normalización de la nueva solución: Se debería 
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que 
vuelva a suceder el problema o sus causas raíz. 
Evaluación de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la acción 
de mejora: Se debería evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de 
mejora y se debería considerar la posibilidad de utilizar esta solución en 
algún otro lugar de la organización. 
Los procesos de mejora se deberían repetir en los problemas restantes, 
desarrollando objetivos y soluciones para posteriores mejoras de procesos. 
Con el fin de facilitar la participación activa y la toma de conciencia del personal en 
las actividades de mejora, la dirección debería considerar actividades tales como: 
Formar grupos pequeños y elegir a los lideres de entre los miembros del 
grupo. 
Permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo. 
Desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal 
como partes de las actividades generales de gestión de la calidad de la 
organización. 
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